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OZET

Hizmet kalitesi, bir kurum veya isletmenin basariya ulagsmasinda belirleyici bir kriter olarak
goriilmektedir. Miizelerde sunulan hizmetlerin ziyaretgiler tarafindan nasil algilandiginin
bilinmesi, miizelere giiglii veya zayif yonlerini gorme ve kalitenin iyilestirmesi konusunda
onemli bir katki saglamaktadir.

Bireyler cesitli zamanlarda yenilenmek, eglenmek, farkli seyler deneyimlemek ve
kendilerini gelistirmek amaciyla farkli rekreasyon aktivitelerine katilmaktadir. Bu
aktivitelerden bir tanesi de miize ziyaretidir.

Aragtirmanin ana amaci, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilari ile
yenilenme diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemektir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda veri
toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket verileri 17.09.2020-16.11.2020
tarihleri arasinda tesadiifi olmayan kolayda orneklem yontemine gére toplanmistir. Anket
uygulanirken Covid-19 salginin getirdigi riskler nedeniyle arastirma verilerinin bir kismi
yliz yiize, bir kismi ise ¢evrimi¢i ortamda elde edilmistir. Arastirma kapsaminda 404 anket
formundan elde edilen veriler dogrultusunda analizler gergeklestirilmistir. Verilere frekans
analizi, gegerlilik ve giivenirlik testleri, normallik testi, korelasyon ve regresyon analizleri
uygulanmustir. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’ne yonelik hizmet kalitesi algilari ile
yenilenme diizeyleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski oldugu,
ayrica hizmet kalitesi algilariin yenilenme diizeyleri iizerinde pozitif yonde ve istatistiki
acidan anlamli bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Service quality is seen as a decisive criterion for the success of an institution or business.
Knowing how the services offered in museums are perceived by visitors makes an important
contribution to museums in seeing their strengths or weaknesses and improving quality.

Individuals participate different recreational activities at various times to regenerate, have
fun, experience different things and improve themselves. Visiting museum is the one of these
activities.

The main purpose of the research is to examine the relationship between the service quality
perceptions of the visitors of Hatay Archeology Museum and their level of renewal. In line
with the purpose of the research, the survey technique was used as a data collection tool. The
survey data were collected according to the non-random convenience sampling method
between 17.09.2020 and 16.11.2020. Due to the risks posed by the Covid-19 epidemic while
applying the survey, some of the research data were obtained by face-to-face and online.
Within the scope of the research, analyzes were made in line with the data obtained from
404 questionnaires. Frequency analysis, test of validity, test of reliability, test of normality,
correlation analysis and regression analysis were applied to the data. It has been determined
that there is a positive and statistically significant relationship between the service quality
perceptions of the participants towards the Hatay Archeology Museum and their level of
renewal, and also that their perceptions of service quality have a positive and statistically
significant effect on the renewal levels.
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GIRIS

Ikinci Diinya Savasi’nin ardindan insan haklarma verilen 6nemin artmasiyla birlikte tatil
yapmak bir hak ve ihtiyag olarak ortaya ¢ikmistir. Bu durum turizm sektoriintin gelismesine
katki saglamis ve diinyada turizm hareketine katilan kisi sayis1 onemli dl¢lide artmaya
baglamistir. Turizm destinasyonlari diinya turizm pazarindaki payimi arttirabilmek i¢in, sahip
olduklar1 kiiltiirel degerleri yogun bir sekilde pazarlama ¢abalar1 igerisindedir. Bunun bir
sonucu olarak diinyadaki en hizli gelisen turizm tiirlerinden biri olan kiiltiir turizmi, sagladigi
sosyal ekonomik ve kiiltiirel faydalar disiiniildiglinde, turizm arzini olusturan
destinasyonlar agisindan 6nemini her gecen giin arttirmaktadir. Ayrica kiiltiir turizmi, turizm
hareketlerini tiim yila yaymak ve yogun rekabet ortaminda rekabet iistiinliigiinii ele almak
isteyen llkeler ve/veya turizm destinasyonlari i¢in de en 6nemli turizm tiirlerinden biri

konumundadir.

Turizm faaliyetlerine katilan bireyler, seyahat amagclar1 farkli olsa da gittikleri bolgelerdeki
kiiltiirel degerleri ziyaret etme egilimindedir. Bu kiiltiirel degerlerin sergilendigi en 6nemli
mekanlardan birisi de miizelerdir. Kiiltlir turizmi pazarindaki en biiyiik pay: temsil eden
miizeler (Hsieh, 2010: 2), tiim diinyada turistlerin ilgi odagi durumundadir. Turizm ve Bos
Zaman Egitimi Dernegi (ATLAS), miizelerin ve sanat galerilerinin kiiltlir turizmi i¢in en
onemli ¢ekim merkezleri oldugunu ve tiim kiiltiirel ziyaretlerin yarisindan fazlasini

olusturdugunu bildirmistir (Hsieh, 2010: 2; Richards, 2007: 150).

Miizeler, farkli miizeler ve turizm destinasyonlariyla daha fazla ziyaretci ¢ekebilmek adina
rekabet halindedir. Bu yogun rekabet ortaminda iistiinliigi ele almak ve siirekliligini
saglamak isteyen miizelerin, sunduklar1 hizmetlerle ziyaretgilerini memnun etmeleri
gerekmektedir. Miizelerde sunulan hizmetlerin ziyaretgiler tarafindan kaliteli olarak
algilanmasi, rekabet tistlinliigiinii ele alabilmek adina kritik bir belirleyici olarak kabul edilir.
Nitekim hizmet kalitesi, glinlimiizde bir kurum veya igletmenin basarili olabilmesi i¢in en
onemli belirleyicilerden birisidir (Berry, Parasuraman ve Zeithalm, 1988). Dolayisiyla
miizelerde sunulan hizmetlerin ziyaretgiler tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi,
miizelere gii¢lii ve zayif yonlerini gorme ve kalite iyilestirmesi yapma konusunda 6nemli bir
katki saglamaktadir (Akar, 2020: 1). Bu arastirmanin ilk amaci, Hatay Arkeoloji Miizesi

ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini ve yenilenme diizeylerini belirlemektir.



Bireyler cesitli zamanlarda arinmak, dinlenmek, uzaklasmak, iyi vakit gegirmek, mutlu
olmak, farkli seyler deneyimlemek, saglik, kendini gelistirmek ve igsel tatminlerini
saglamak gibi amaglarla, ¢esitli rekreasyon etkinliklerine katilmaktadirlar (Karakiigiik,
2014: 52-54-63). Bu rekreasyon etkinliklerinden bir tanesi de miize ziyaretidir. Bu
calismanin ana amaci, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilari ile
yenilenme diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda farkli
rekreasyon etkinliklerinin performansini 6lgmek icin gelistirilen yenilenme 6lgegi miizelere
uyarlanarak, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin miize ziyareti sonrasi yenilenme
diizeyleri tespit edilmistir. Ilgili alan yazin incelendiginde bir rekreasyon etkinligi olan miize
ziyaretinin rekreatif anlamda performansinin  olgiildiigli herhangi bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Dolayisiyla bu arastirmada elde edilen sonuglarin, farkli rekreasyon
etkinliklerinin performansinin 6l¢iilmesi konusunda alan yazina yapacagi katkilar bakimdan

onemli oldugu diisiiniilmektedir.

Calismanin bir diger amaci ise hizmet kalitesi algilar ile yenilenme diizeyleri arasindaki
iligkiden hareketle, hizmet kalitesi algisinin yenilenme diizeyleri iizerindeki etkisini tespit
etmektir. Tiim bu amaglar dogrultusunda gelistirilen anket formu, Hatay Arkeoloji Miizesi
ziyaretgilerine, miize ziyaretleri sonrasinda uygulanmistir. Arastirmanin amaglari
dogrultusunda belirlenen hipotezleri test etmek igin elde edilen verilere korelasyon ve
regresyon analizleri yapilmustir. lgili alan yazin incelendiginde miize ziyaretgilerinin hizmet
kalitesi algilarinin, yenilenme diizeyleri iizerine etkisinin 6l¢iildiigii herhangi bir ¢caligmaya

rastlanmamistir. Bu durum aragtirmanin 6nemini ve 6zgiinliigiinii arttirmaktadir.

Tez ili¢ ana boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde arastirmanin kavramsal ¢ergevesini
olusturan miize, miizelerin gelisimi, bir kiiltiir turizmi ¢esidi olarak miize turizmi, modern
miizecilik, hizmet, kalite, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet kalitesi 6lgme
yontemleri, rekreasyon ve yenilenme ile ilgili kavramlar tanimlamaktadir. Arastirmanin
uygulamasi olan ikinci boliimde arastirmanin sorusu, konusu, evren ve érneklemi, amaci,
onemi, smirliliklari, alani, modeli, ve hipotezlerine yer verilmistir. Anket formundan elde
edilen veriler dogrultusunda, frekans sikliklari, gegerlilik ve giivenilirlik testleri, normallik
testi, korelasyon ve regresyon analizleri yapilarak elde edilen bulgular yorumlanmistir.
Ugiincii boliimde ise yapilan analizler ve elde edilen bulgular dogrultusunda ortaya ¢ikan
sonuclara yer verilmistir. Elde edilen sonuglar, literatiirdeki ¢aligmalarin sonuglariyla
karsilastirilmig, Hatay Arkeoloji Miizesi’ne ve gelecekteki calismalara yonelik Oneriler

sunulmustur.



. BOLUM

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1.Miize fle Tlgili Kavramlar

Bu boliimde miize, miizelerin sorumluluklari, miizelerin tarihsel gelisimi, miizecilik,
miizelerin turizmle olan iligkisi ve miize turizmi konularinda bilgiler verilmektedir. Ayrica

miize turizmi bir kiiltiir turizmi ¢esidi olarak ele alinmistir.

1.1.1.Miize

Ik ¢aglardan itibaren insanoglu yasadig: deneyimleri, kiiltiiriinii, inanisin1 ve geleneklerini
koruyabilmek ve gelecek nesillere aktarabilmek adina miicadele vermistir. Tiim bunlar
gerceklestirebilmek igin 6nemli oldugu diisiiniilen belge, bilgi, esya ve eserler cesitli
sekillerde koruma altina alinmaya calisilmistir. Bu anlamda insanlik tarihinin korunarak
giinlimiize kadar gelebilmesinde ve bu birikimin giiniimiiz insanlariyla paylasilmasinda
miizelerin 6nemli bir rolil vardir. Nitekim miizeler temelde ge¢misle ilgili bilgi, belge, eser
ve esya gibi degerli seyleri toplamak, incelemek, korumak, tanitmak ve sergilemek gibi

sorumluluklari olan kuruluslardir (Bogan, Constantin ve Grigero, 2018).

Tiirk¢ede kullanilan “miize” sozciigii Grekce “Mouseion” (Keles, 2003) ve Latince “Musa”
kelimesinden gelmektedir. Antik Yunan’da Zeus ile Mnemosyne’nin dokuz kizi vardir ve
kizlarina “Musa” adi1 verilmektedir. Musa’lardan her biri farkli bir sanati temsil eder (Andag,
2019: 4). Aymi zamanda Musa’lar “Bilimler Tapimagi ve “Ilham perilerinin yasadig yer”
anlamlarina da gelmektedir (Sop, Yesiltas ve Soslu, 2019). Literatiirde farkli kisi ve
kurumlarca yapilan bir¢ok miize tanimi vardir. Zaman igerisinde miizelerin islevlerinin
artmasi ve c¢esitlenmesi, miize tanimlarinin degismesine de sebep olmustur. Sezgin ve
Karaman (2009) miizeyi, toplumun hizmetinde olan, halka agik, insanlik tarihinin gelisimine
taniklik etmis malzemeler {izerinde arastirmalar yapan, toplayan, paylasan ve kar amaci
giitmeyen siirekli bir kurulus seklinde tanimlamistir. Trinh ve Ryan (2013) miizeleri,
kiiltiirtin ve kiiltiirel mirasin korunmasini ve yayilmasini saglayan, ayni zamanda bulundugu
bolgeye turist ¢cekme gibi islevleri de olan mekanlar olarak tanimlamistir. Uluslararasi

Miizecilik Konseyi’nin (International Council of Museums — ICOM) 2007 yilinda yaptigi



mevcut miize tanimina gore miize “insanligin ve ¢evresinin soyut ve somut mirasini bir
araya getiren, koruyan, arastiran, ileten ve egitim, ¢alisma ya da keyif alma amaglariyla
halka a¢ik olarak sergileyen, toplumun ve onun gelisiminin hizmetinde olan kar amaci
giitmeyen daimi bir kurulus” seklinde tamimlanmaktadir (ICOM, 2020). Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi (2020) miizeyi “tarihi eserleri tespit eden, bilimsel yontemlere agiga ¢ikaran,
inceleyen, degerlendiren, koruyan, tanmitan, sergileyen, egitim programlart araciligiyla
tarihi eserler konusunda halki bilin¢lendirerek toplumun kiiltiir diizeyini yiikseltmeyi
amaglayan egitim, bilim ve sanat kurumlaridir” seklinde tanimlamaktadir. Tiirk Dil Kurumu
(TDK) ise miizeyi “Sanat ve bilim eserlerinin veya sanat ve bilime yarayan nesnelerin
saklandigi, halka gosterilmek icin sergilendigi yer veya yapr” seklinde tanimlamaktadir
(TDK,2020).

Tilim bu tanimlardan hareketle miizeler, “kar amaci giitmeyen, halka agik, toplumun yararina
hareket eden, insanlik tarihinin gelisimine taniklik etmis ve sergilenme degeri oldugu
diisiiniilen nesneleri toplayan, inceleyen, koruyan ve sergileyen, ayn1 zamanda bulundugu

bolgeye turist cekme gibi islevleri de olan mekanlar” olarak tanimlanabilir.

1.1.2.Diinyada miizecilik

Insanlar ilk caglardan beri iirettikleri malzemeleri, ortaya koyduklar1 sanat eserlerini ve
dogada bulunan ¢esitli maddeleri saklayarak gelecek nesillere aktarma ¢abasi icerisindedir.
Zaman igerisinde saklanarak biriktirilen bu malzemeler ve sanat eserleri koleksiyonculugun
temelini olusturmustur (Ozel, 2013: 18). Giiniimiiz miizelerinin temelini olusturan
koleksiyonculuk (Karabiyik, 2007: 4) anlayisinin gelismesiyle birlikte, giiniimiizde en
onemli kiiltliir kurumlarindan biri olan miize ve miizecilik anlayis1 dogmaya baslamistir
(Tezgel, 2018: 26). Dolayisiyla nasil ki miizeler tarihi ve kiiltiirel degerlerin korunmasi
(Mylonakis ve Kendristakis, 2006) ve yansitilmasi agisindan onemli mekanlar olarak
goriiliiyorsa (Meydan ve Akkus, 2014), koleksiyonculugun da tarihi ve kiiltiirel degerlerin

giiniimiize aktarilmasinda 6nemli bir islevi oldugu sdylenebilir.

Diinyada ¢esitli malzemelerin ilk defa Paleolitik Donem mezarlarinda sergilendigi tahmin
edilmektedir. M.O. 100 000 ile 40 000 yillar1 arasina denk gelen bu dénemde cesitli aletler
ve doga nesneleri bir arada sergilenmistir. Tanr1 ve Tanrigalara armagan ve saygi gostergesi

olarak sunulan bu nesnelerin birikmesi, ilk dogal miizelerin olusumuna olanak saglamistir
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(Ozel, 2013: 18). Baslangigta mezarlarda, tapinaklarda veya mabetlerde dini inanislar geregi
oliilerin ruhu icin sergilenen eserler, sonralar1 savastan galip gelen savasgilarin elde ettikleri
ganimetleri gdstermek amaciyla sergilemesiyle bir déniisiim i¢ine girmistir (Ihtiyar, 2011:
8; Yicel, 1999). Eski Misir ve Mezopotamya’da 6zellikle hiikiimdarlar, savasta elde ettikleri
basarilar1 halka gostermek ve takdir toplamak amaciyla, kazandiklar1 ganimetleri halkin
rahatca gorebilecegi yerlerde sergilemekteydi (Sureka, 2013: 3). Boylelikle tarihte dinsel

amaclar disinda da ¢esitli sergilerin yapilmis oldugu anlasilmaktadir.

Dinsel ve gii¢c gostergesi amaglariyla sergilemeler disinda, sanatsal 6zellikleriyle 6n plana
cikan eserlerin toplanmasi, depolanmasi ve sergilenmesi Eski Yunan’da baslamistir. Bu
donemde sanatsal 6zelligi bulundugu diisiiniilen eserler 6nemli merkezlerde toplanmis ve
eserlerin sergilenmesi i¢in 6zel binalar veya boliimler insa edilmistir. Bir siire sonra 6zel
olarak insa edilen bu alanlar, entelektiiel kisilerin toplanma yeri haline gelerek sosyal ve
felsefi konularin konusuldugu mekanlar halini almistir. Giiniimiiz miizelerinin de temelini
olusturan bu 6zel alanlara ‘mouseion’ ad1 verilmistir. Gegmise ait eserlerin kiymetli oldugu
diistintilerek depolanip koleksiyon haline getirilmesi ise, ilk defa Romalilar zamaninda
gerceklesmistir. O donemlerde geg¢mise ait eserleri toplamak ve elinde bulundurmak,
zenginligin ve sinif iistiinliigiiniin gdstergesi olarak kabul edilmistir (Altunbas ve Ozdemir,

2012).

Roénesans Donemi’nde diisiiniirlerin Roma Dénemi’ne ve Antik Cag’daki eserlere olan
meraki artmis ve o doneme ait sanatsal eserler, el yazmalari ve gesitli kalintilar ortaya
cikartilmaya baslanmistir. Bu sayede eski donem bilginlerine ait bilgilere de ulagilmustir.
Ronesans Donemi’nde meydana gelen bu gelismeler sonucu, tipki Roma Ddénemi’nde
oldugu gibi, artan Antik Cag ve Roma eserlerini elinde bulundurmak, dénemin varlikli
kisileri arsinda bir moda ve gii¢ gostergesi haline gelmistir. Bu durum daha 6nce 14. yiizyilda
Bati Avrupa’da yasanan koleksiyonculuk mantigini tekrar harekete gecirmistir. 18. yiizyilda
yasanan bu gelismeler sonucu, bugiinkii anlamiyla bilim, sanat, kiiltiir ve tarihin izlerini

tagiyan giinlimiiz miizecilik anlayis1 gelismeye baslamistir (Karabiyik, 2007: 4).

1750’11 yillardan itibaren Avrupa’da, miizelerin herkesin yararlanabilecegi kurumlar haline
getirilmesi diisiincesi olugsmustur. Bu sayede, miizelerin sayisinda tiim Avrupa’da énemli bir
artis meydana gelmistir. Miizelerin Avrupa disinda diger kitalara yayilmasi ise yiiz yil kadar

sonra gerceklesmistir (Karabiyik, 2007: 5). Diinyadaki ve toplumlardaki gelismelerle



birlikte miizeler de her gecen giin dnemini, degerini ve sayisini arttirmistir. 19. ve 20.
yiizyillara gelindiginde ise birgok iilkede biiyiik miizeler kurulmus ve insanlarin hizmetine

sunulmustur (Altunbas ve Ozdemir, 2012; Sucakli, 2019: 5).

1.1.3.Tiirkiye’de miizecilik

Osmanli Dénemi’nde bazi padisahlar elde ettikleri ganimetleri, silahlar1 ve sanatsal eserleri
cesitli mekanlarda biriktirmistir. Ancak bu birikimler zaman iginde 6nemini yitirmis ve ciddi
zararlar gormiistiir. 1874 yilinda ise eski eserlerin yurtdisina ¢ikarilmasini yasaklayan bir
kanun ¢ikarilmistir (Altunbas ve Ozdemir, 2012). Bu kanunla birlikte, giiniimiiz anlaminda
miize ve miizecilik faaliyetleri Batililasma ¢abalarinin bir sonucu olarak, 19. yiizyilda ¢agdas
kurumlar olarak ortaya c¢ikmistir. O donemlerde miizeler Oncelikle tarihi ve kiiltiirel
zenginlikleri koruma altina almay1 hedeflemistir (Ozkasim ve Ogel, 2005). Ayrica bu kanun
arkeolojinin de temellerinin atilmasini saglamistir. Arkeolojik kazilarla birlikte ortaya ¢ikan
eserler onemli ol¢iide artmaya baslamis ve bu eserler i¢in yeni mekan ihtiyacit dogmustur.
Olusan bu ihtiyag sonucu "Miize-i Hiimayun" adiyla insa edilen, giiniimiizde Istanbul
Arkeoloji Miizesi olarak hizmetini siirdiiren ilk miize binas1 hizmete girmistir. (Altunbas ve

Ozdemir, 2012).

Tiirkiye’de Cumhuriyet’in ilanindan sonra miizecilik faaliyetleri ivme kazanmis ve miizeler
ulusal kiiltiir olusturma konusunda 6nemli bir arag olarak goriilmiistiir. Yeni kurulmus olan
devlet rejimi, halkla arasindaki baglar1 giiclendirmek ve yeni rejimin benimsenmesi
amactyla miizeleri kullanmistir. Bunun bir sonucu olarak, tipki Fransiz Ihtilali’nden sonra
Louvre Miizesi’nin halkin hizmetine sunulmasi gibi, 1924 yilinda Bakanlar Kurulu’nun
karariyla Topkapt Sarayi, icinde bulunan mevcut esyalarla birlikte miize olarak halkin
ziyaretine acilmistir (Karabiyik, 2007: 18). Ardindan ayni sekilde Ayasofya Cami de miize
olarak ziyarete a¢ilmistir. Cumhuriyet’in ilanindan sonra insa edilen ilk yeni miize binas1 ise
1930°da ziyarete agilan Ankara Etnografya Miizesi’dir (Altunbas ve Ozdemir, 2012). Bu
yillardan itibaren Anadolu’nun bir¢ok yerinde ¢esitli miizeler acilmaya devam etmistir. 1950
yilinda ise miizecilikte belli bir standardin olusturulmasi, bilgi aligverisinin olusturulmasi ve
igbirliginin gii¢lendirilmesi amaciyla ICOM’un Tiirkiye Milli Komitesi kurulmustur (Atasoy

1984; Andag, 2019: 11).



Gorildugi gibi, Tirkiye’de miizecilik faaliyetleri Cumhuriyet’in ilk yillarinda, ulus devlet
anlayisint  giiclendirmek ve devlet ile halk arasinda koprii olusturmak amaciyla
baslatilmistir. Ilerleyen yillarda iilkedeki miize sayisinda énemli oranlarda artis meydana
gelmis ve miizecilik anlayis1 kurumsallagsmaya baglamistir. Buna paralel olarak halkin egitim
ve biling diizeyinin artmasi, miizelere karsi bakis agisini degistirmis ve ilgiyi arttirmistir.
Uzun yillar boyunca miizeler yalnizca devlet tarafindan halkin ziyaretine agilan kurumlar
olarak varhigim siirdiirmiistiir. Tiirkiye’de agilan ilk 6zel miize ise 1984°te hizmete giren
Sark Eserleri Miizesi’dir (Altunbas ve Ozdemir, 2012). Sonraki yillarda ise dzel miize

sayilarinda 6nemli bir artis meydana gelmistir.

2019 yili verilerine gore, Tiirkiye’de toplam 467 tane miize bulunmaktadir. Bu miizelerin
199 tanesi Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin biinyesinde faaliyetlerini siirdiiren miizelerdir.
Geriye kalan 268 miize ise 6zel miize kategorisinde yer almaktadir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi’na bagli ve 6zel miizelerde toplam 3 671 900 eser bulunmaktadir (Tiirkiye
Istatistik Kurumu, 2020). Yine 2019 yilinda Tiirkiye’deki miize ve 6ren yerleri 51 306 549
kisi tarafindan ziyaret edilmistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2020). Ayrica giiniimiizde
Tiirkiye’deki miizelerin biiyiik bir ¢ogunlugu, modern miize anlayisini benimseyerek

faaliyetlerini siirdiirmektedir.
1.1.4.Modern miizecilik

Diinyada ve buna paralel olarak Tiirkiye’de de gelisen modern miizecilik anlayisiyla birlikte,
miizeler sadece belli eserlerin toplandigi, korundugu ve sergilendigi mekanlar olmaktan
cikmistir. Modern miizecilik anlayisina gore, giliniimiiz miizeleri ziyaretgilerine cesitli
toplantilar, seminerler ve egitim programlari hizmetlerini de sunmaktadir. Bdoylelikle
miizeler ayn1 zamanda hizmet {ireten mekanlar haline gelmistir. Gelisen modern miizecilik
anlayis1 miizeleri yoneten kisileri veya kurumlari, daha fazla ziyaret¢i odakli olmaya

yonlendirmistir (Weil, 2000; Sop, Yesiltas ve Soslu, 2019).

Teknolojinin gelismesi ve modern miizecilikle anlayisiyla birlikte miizelerde rehberli
geziler, kulakliklar vasitasiyla elektronik rehberlik (audio guide) hizmetleri, ¢esitli film,
slayt gosterileri ve animasyonlar, seminerler ve atdlye faaliyetleri de gelismeye baglamistir.
Bu yontemlerle miize ziyaret¢isi aktif 6grenme silirecine dahil edilmis ve miizeler daha

ogretici mekanlar haline gelmistir (Altunbas ve Ozdemir, 2012).



Modern miizecilik anlayigina goére miizeler, sadece belirli eserlerin sergilendigi tek bir
kurulus olarak degil; sagladigi kiitiiphane, laboratuvar, toplanti salonlar1 ve egitim imkanlari
ile tamamen bir “kiiltiir tinitesi” olarak diisiiniilmelidir (Keles, 2003; Basaran, 1996: 17).
Ayrica bu anlayis toplum ve miize arasindaki iliskinin giiglenmesine, ziyaretcilerin miize
ziyaretlerini daha eglenceli hale getirmesine ve miize ziyaretlerinin sikligiyla birlikte ziyaret

siirelerinin de artmasina olanak saglamistir (Altunbas ve Ozdemir, 2012).

1.1.5.Hatay Arkeoloji Miizesi

Hatay birgok medeniyete ev sahipligi yapmis, zengin tarihi ve kiiltiirel 6zellikleriyle 6n
plana ¢ikan bir sehirdir. Anadolu’nun en eski yerlesim merkezlerinden biri olan Hatay’da
tarihi yasam bulgulart M.0O. 100 000’lere kadar dayanmaktadir (T.C. Hatay Valiligi, 2021).
Hatay’daki kazi ¢aligmalari, bu zengin tarihi giin yiiziine ¢ikartmak amaciyla 1932 yilinda
baglamistir. Yapilan kazi ¢calimlart sonucu elde edilen eser miktarinin fazlalig1 ve eserleri
tek yerde toplama istegi nedeniyle, yeni bir miize binasi ihtiyact dogmustur. Bu sebeplerle
insa edilen ve 1939 yilinda yapimi tamamlanan Hatay Arkeoloji Miizesi, 1948 yilinda
ziyarete agilmistir (www.kulturportali.gov.tr, 2020). Uzun yillar hizmet veren bu miize
binasi, siirekli yeni eserlerin ortaya ¢ikmasi sebebiyle yetersiz hale gelmistir. Bu sebeple,
modern miizecilik anlayisina gore dizayn edilen yeni miize binas1 2014 yilinda hizmete
girmistir (www.muze.gov.tr, 2020). Hizmete giren bu yeni miize binasi1 toplam 53 500
m?2’lik alan iizerine insa edilmistir. Bu alanin 32 754 m2’si kapali alan, 10 700 m2’lik kism1

ise sergi alani olarak hizmet vermektedir (T.C. Hatay Valiligi, 2020).

Miizede Paleolitik Donem’den Orta Cag Donemi’ne, Helenistik Dénem’den Roma, Selguklu
ve Osmanli Donemlerine kadar bir¢ok doneme ait eserler sergilenmektedir. Ayrica miizede
sergilenen mozaiklerin toplam uzunlugu 3 250 m2’yi bulmaktadir (www.muze.gov.tr,
2020). Miize bu sayede mozaik koleksiyonu bakimindan diinya birincisi konumundadir

(T.C. Hatay Valiligi, 2020).

Antakya’da yapilan kazilar sonucu elde edilen birgok eser Hatay Arkeoloji Miizesi diginda
Louvre Miizesi (Fransa), Worcester Miizesi (ABD) ve Princeton Universitesi Sanat Miizesi
(ABD) basta olmak iizere toplam 20 miizede sergilenmekte veya saklanmaktadir
(www.kulturportali.gov.tr, 2020). Yani Antakya’nin tarihini ve kiiltiiriinii yansitan cesitli

eserlerle, diinyanin farkli cografyalarinda bulunan miizelerde karsilasmak miimkiindiir.



Hatay Arkeoloji Miizesi, sergiledigi zengin tarihi, kiiltlirel, dinsel ve sanatsal eserler
sebebiyle, yerli ve yabanci turistler tarafindan giderek artan bir sekilde ilgi gérmektedir.
2019 y1l1 miize ve 6ren yeri istatistiklerine gore miizenin ziyaretci sayist, bir dnceki yila gore

%66,87 artarak 221 917’e yiikselmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020).

1.1.6.Bir kiiltiir turizmi cesidi olarak miize turizmi

Miizeler, ge¢misten giiniimiize turizm agisindan her daim Onemli mekanlar olmustur.
Ozellikle 19. ve 20. yiizyillarda miizeler, seyahatlerin merkezinde bulunmus ve turistler
sergileri ve koleksiyonlart gérmek amaciyla miizeleri ziyaret etmistir (Jolliffe ve Smith,
2001). Son yillarda diinyada turizm hareketlerine katilan insan sayisinin artmasiyla birlikte
miizeler de 6nemlerini ve ziyaretci sayilarini arttirmistir. TUIK verileri incelendiginde,
Tiirkiye’deki miize ve Oren yeri ziyaretci sayilarinda da her gecen yil artis oldugu

gozlenmektedir.

Turizm aktivitelerinin gerceklesmesinde en 6nemli faktor dogal ¢ekicilikler olsa da, kiiltiirel
cekiciliklere olan talep de her gegen artmaktadir (Kervankiran, 2014). Craik’e (1995) gore
turizm, kiiltiirel degerlerin turistlere bir {irlin olarak pazarlanmasi anlaminda kiiltiirel bir
endistridir. Kiiltiir turizmi, bireylerin kiiltiirel ihtiyaglarini kargilamak, kiiltiirel anlamda
yeni deneyimler kazanmak, farkli seyler 6grenmek gibi amagclarla, kiiltiirel degerlerini
sergileyen destinasyonlara seyahat etmelerinin sonucu olarak ortaya ¢ikan bir turizm tiirtidiir
(Richards, 1996; 24). Stebbins’e (1996) gore miizeler, sanat galerileri, festivaller, tarihi ve
arkeolojik alanlar gibi mekanlara yapilan seyahatler, kiiltiir turizminin kapsamina
girmektedir. Kiiltlir turizmi; miize turizmi, inang¢ turizmi, festival turizmi gibi turizm

cesitlerini kapsayan genel bir ifadedir (Kervankiran, 2014).

Giintimiizde bazi turistler kiltlirel turizm kapsaminda yalnizca bir tilkedeki veya bir
bolgedeki kiiltiirel ¢ekicilikleri ziyaret etmek amaciyla seyahat ederler. Bununla birlikte
turistler, ziyaret amaclar1 farkli olsa da, seyahat ettikleri bolgelerdeki tarihi ve kiiltiirel
cekicilikleri de gormeyi arzulamaktadir (Umur, 2015). Bu tarihi ve kiiltiirel degerleri
yansitan en Onemli mekanlardan biri de miizelerdir. Turistler miizeler araciligiyla bir
bolgenin tarihi ve kiiltiirel degerlerini tanima firsat1 bulurlar. Dolayisiyla miize ziyaretleri

dogrudan kiiltiir turizmi ile iligskilendirilebilir (Herreman, 1998).
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Turizm ve Bos Zaman Egitimi Dernegi (ATLAS), miizelerin ve sanat galerilerinin kiiltiir
turizmi i¢in en 6nemli cazibe merkezleri oldugunu ve tiim kiiltiirel turist ziyaretlerinin yiizde
50'den fazlasini olusturdugunu séylemistir (Richards, 2007; Hsieh, 2010: 2). Bir baska
ifadeyle miizeler, kiiltiir turizmi pazarindaki en biiyiik pay1 temsil etmektedir (Hsieh, 2010:
2). Ornegin Amerika Birlesik Devletleri’nde miize ziyareti, turistlerin en ¢ok yaptig ilk iic
faaliyet arasinda yer almaktadir. Avrupa’da ise miizeler yilda 370 milyondan fazla ziyaret¢i
agirlamaktadir ve bu ziyaretgilerin ¢cogu turisttir (Hsieh, 2010: 3; Johnson, 2003). Yapilan
arastirmalar 2012 yilinda Birlesik Krallik’taki en ¢ok ziyaret¢i ¢eken 10 turistik merkezden

8’inin miizeler oldugunu gostermektedir (Hsieh, Park ve Hitchcock, 2015).

Ulkelerin ve bolgelerin tarihi ve kiiltiirel miraslarini yansitan kurumsal mekanlardan biri
olan miizeler sayesinde bélgelerin taninirligi artmaktadir. Boylelikle turizm hareketleri
gelismekte ve bolgeye gelen ziyaret¢i sayilarinda artis yasanmaktadir. Yerel halk da turizm
sayesinde olugan bu hareketlilikten ekonomik fayda saglamaktadir (Jolliffe ve Smith, 2001).
Nitekim bir miize, ¢ok kiiglik dahi olsa, farkli amagclarla bolgeye gelmis olan turistlerin kalis
stirelerini uzatmalarina sebep olabilir (Lord ve Lord, 2009: 64). Bu durum, miizeler ve
turizm arasindaki yogun iliskiyi ve miizelerin turizm agisindan ne kadar 6nemli kurumlar
oldugunun gostergesi niteligindedir. Turizm ve miizeler arasindaki iliski Cizelge 1.1°de

goriilmektedir.

Cizelge 1.1. Turizm ve Miize Iliskisi

Seyahatin sonucudur

BENZERLIKLER Kiiltiirel miras ile ilgili deneyimleri orgiitler ve sergiler

Ziyaretgiye/turiste bagimlidir

Turizmin amaci genellikle kardir
FARKLILIKLAR

Miizelerin genellikle kar amaci yoktur

Turistler miizeleri ziyaret eder

BAGLANTILAR Miizeler eserleri turistlere sunar
Hedef baglam
5 Kanuni faktorler
BAGLAM

Ekonomik biiytime/kalkinma

Kaynak destegi
Kaynak: Jolliffe ve Simith , 2001
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Cizelge 1.1°de goriildiigii gibi, miizelerin ve turizmin birbiriyle yogun bir iligkisi vardir ve
birbirlerinden fayda saglamaktadirlar. Ayrica miizeler, turizm agisindan alternatif
destinasyonlar olusturulmasina yardimci olmaktadir (Kervankiran, 2014). Miizeler, en
onemli turizm destinasyonlarindan biridir (McKercher, 2004). Diinyanin bir¢ok yerinde

miizeler, turistler i¢in baslica ¢ekim noktalar1 olarak hizmet vermektedir (Hsieh, 2010: 4).

Miize turizmini yalnizca uluslararasi pazara doniik bir turizm hareketi olarak diistinmemek
gerekir. Miizeler, yerli turistler agisindan da onemli bir ¢ekim merkezi konumundadir.
Ozellikle turizm hareketlerinin daha ¢ok yasandig1 yaz aylarinda miizelerde gergeklestirilen
konser, tiyatro, film gosterimi, sergi gibi etkinlikler, biiyiik oranda miize turizmini
canlandirmak amaciyla organize edilmektedir. Tiirkiye’de de bu tip etkinlikleri gormek

miimkiindiir (Ozkan, 2015: 37).

Tiirkiye’de miizeleri ziyaret edenlerin sayisi giinden giine artmaktadir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) verilerine gére 2019 yilinda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagh ve
giriglerin iicretli oldugu miize ve 6ren yeri ziyaretci sayisi, bir 6nceki yila gére %18,2 artarak

21 873 822 olmustur.

Yukaridaki tanimlar incelendiginde, kiiltiir turizminin miize turizmini de kapsayan genel bir
ifade oldugu anlasilmaktadir. Tiim bu bilgiler 1s181nda, bir kiiltiir turizmi ¢esidi olarak ele
alman miize turizmini; “turistlerin ziyaret ettikleri bolgenin tarihi, sanatsal ve her tiirli
kiiltiirel degerini ve bu degerleri yansitan eserleri miizeler araciligiyla gérmek, gezmek ve
ogrenmek iizere gerceklestirdigi, bulundugu bolgeye ekonomik fayda saglayan ve

taninirligin arttiran turizm hareketleri” seklinde tanimlamak miimkiindiir.

Tipk: ticari isletmelerde oldugu gibi miizeler de daha fazla ziyaret¢i ¢ekebilmek adina
birbirleriyle rekabet halindedir (Sert ve Karacaoglu, 2018a). Giiniimiiz yogun rekabet
ortaminda rekabet {istlinliigiinii ele alabilmek ve koruyabilmek icin miizelerin; miizecilik,
ziyaretgilerin hizmetin kalitesi algilari, hizmetlerin ¢esitliligi, miisteri memnuniyeti, miize
yonetimi gibi konulara ve kavramlara daha ¢ok 6nem vermesi ve daha fazla miisteri odakli
hareket etmesi gerekmektedir. Calismanin bir sonraki boliimlerinde, 6zellikle hizmet kalitesi

kavrami lizerinde daha detayli bilgiler verilmektedir.
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1.2.Hizmet Kalitesi ile lgili Kavramlar
1.2.1.Hizmet

Son yillarda hizmet sektoriiniin diinya piyasalarinda kapladigi alani arttirmasiyla birlikte
hizmet daha fazla iizerinde durulan bir kavram haline gelmistir. Tiim diinyada iiretim
sektoriinden hizmet sektoriine dogru kaymalarin yasanmasi, hizmete yonelik pazarlama
tekniklerinin gelismesini saglamistir. Geleneksel pazarlama karmasi elemanlarindan olan
“lirlin”’lin yerini, hizmete yonelik pazarlama karmasinda “hizmet” almaktadir (Umut, 2002:
41). Hizmetin soyut bir kavram olarak karsimiza ¢ikmasi, tiiketicisinin hizmeti elle
tutamay1p hissedememesi, Ol¢iip tartamamasi (Altan ve Atan, 2004), hizmetin diger mal ve
tiriinlere gore tanimlanmasini daha zor ve karmasik hale getirmistir (Mohammad, 2007: 5-

6).

Hizmet kavrami ilk defa 1700’1 yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde
ele alinmigtir. Bu dénemde hizmet, Fransiz filozoflar tarafindan, tarimsal faaliyetler disinda
kalan tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir (Midilli, 2011: 3). Sonraki yillarda Adam Smith
bu tanimi yetersiz bularak, somut bir niteligi olmayan iriinler meydana getiren tiim
faaliyetleri hizmet olarak tanimlamistir (Midilli, 2011: 3). Daha sonraki tanimlarin biiyiik

cogunlugunda da hizmetin soyut olma 6zelligi iizerinde durulmustur.

Hizmet kavrami ulusal ve uluslararasi literatiirde ¢ok fazla ele alinmis ve bir¢ok arastirmaci
tarafindan c¢esitli sekillerde tanimi1 yapilmistir. Literatiirde yer alan bu tanimlardan hareketle
hizmeti, “tiiketicisine tatmin, mutluluk, doygunluk gibi c¢esitli faydalar saglayan ve

ekonomik bir karsilig1 olan siire¢ ve faaliyetler” seklinde tanimlamak miimkiindjir.

Quinn ve arkadaglar1 hizmetleri, genellikle es zamanli iiretimin ve tiikketimin oldugu, fiziksel
ciktilar1 bulunmayan, tiiketicisine rahatlik, konfor, eglence, tatmin gibi soyut degerler katan
tiim ekonomik faaliyetler seklinde agiklayarak (Altinel, 2009: 4; Zeithaml ve Bitner, 2003:
3), hizmetlerin soyut olma 6zelligi iizerinde durmustur. Lovelock (1984) hizmeti bir “sey”
den ¢ok “siire¢ veya performans” olarak tanimlamistir (Lovebock, 1984; Vargo ve Lusch,

2004).
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Kotler, Bowen ve Makens (1996) hizmeti, bir bedel karsiliginda tiiketicilere sunulan ve
tilketicilerine bir doyum veya c¢esitli faydalar saglayan aktiviteler olarak tanimlamigtir
(Aktaran; Akbaba ve Kling, 2001). Gronroos’a gore (1990) hizmet, tiiketicisine cesitli
faydalar saglayan, hizmet saglayicisi ile miisterilerin genellikle etkilesim igerisinde oldugu
bir siirectir. Tenekecioglu (1992) hizmeti dogrudan ya da diger iirlinlerin (mal/hizmet)
satistyla birlikte saglanan faydalar veya doygunluklar olarak tanimlamistir. Altan ve Atan

(2004) bu tanima paralel olarak hizmetleri iki guruba ayirmistir. Bunlar;

1. Mallardan ve diger hizmetlerden (satis aninda, dncesinde ve sonrasinda) bagimsiz
olarak sunulan ve ekonomik karsilig1 olan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler.

2. Mallar veya hizmetlerle beraber satin alinan hizmetler.

Hizmet sunan isletmeler icin 6nemli olan, miisterilerinin istek ve taleplerini dogru tespit
edip, hizmetlerini miisteri beklentilerine uygun olarak sunmalaridir. Hizmeti alan kisiler,
kendilerine sunulan hizmet ile bekledikleri hizmeti her zaman kiyaslarlar. Yapilan bu

kiyaslama kisilerin daha sonraki zamanlarda hizmete yonelik tutum ve davraniglarini da

etkilemektedir (Karahan, 2001: 19; Umut, 2002: 41).

1.2.2.Hizmetin ozellikleri

Hizmetleri diger iriinlerden ayiran bazi Ozellikler vardir. Bu 6zellikler 4 baslikta

incelenebilir.

1. Hizmette iiretim ve tiiketim es zamanlidir. Hizmette iiretimin ve tiikketimin es zamanl
olmasi, isletmeler acgisindan hizmetteki hatalarin veya kalite eksikliginin
gizlenememesi anlamina gelmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).
Dolayisiyla isletmeler hizmetlerini miisterilerine sunarken son derece dikkatli
olmalidir.

2. Hizmet soyut bir kavramdir. Hizmetler diger somut mal ve iiriinler gibi elle tutulup
hissedilemezler. Hizmet pazarlamasi, somut nesnelerden ¢ok faaliyetlerin ve
stireglerin pazarlanmasini ifade eder (Solomon, Surprenant, Czepil, Gutman, 1985).
Hizmetin soyut bir kavram olmasi, hizmeti sunan isletmelerin miisterilerine hizmeti
tam olarak tanimlayamamasina sebep olur. Ciinkii hizmetler sunumlari

gerceklesmeden Once sayilamaz, Ol¢iilemez, test edilemez veya dogrulanamazlar
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(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Tiiketici ise hizmeti satin almadan once
goremez, hissedemez veya koklayamaz. Dolayisiyla tiiketici hizmeti satin almadan
once hizmetin itibari, ulasilabilirligi gibi kaliteli bir hizmet olduguna yonelik
belirtiler arar ve bu 0Ozellikler miisterilerin satin alma siirecinde etkili olur
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Bu nedenle hizmet sunan isletmeler agisindan
itibar olduk¢a 6nemli bir kavram durumundadir.

3. Hizmet depolanamaz. Hizmetler daha sonraki bir tarihte sergilenmek {izere
depolanamazlar. Bu sebeple hizmeti depolayip, sunmadan Once kalite kontrolii
yapmak miimkiin degildir.

4. Hizmet algilar: degiskendir. Bir hizmeti stirekli ayn1 standartta sunmak genellikle
zordur. Cilinkii hizmet es zamanli olarak gergeklesen bir faaliyettir ve tiiketicilerin
hizmete iliskin algilar1 birgok etkene bagli olarak degisebilir. Yani hizmetin
heterojen bir yapist vardir. Hizmeti sunan ve alan kigilerin insan olmasi farkli
zamanlarda farkli tutumlarin sergilenmesine sebep olabilir. Tiiketicilerin kalite
algilarini hizmeti sunan kisilerin tavri, tutumu, iletisim sekli gibi durumlar etkiler
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Ayrica her tiiketicinin Oncelikleri ve
beklentileri de birbirinden farkli olabilir. Dolayisiyla isletmelerin sunmak istedigi

hizmet ile tiiketicilerin algiladigi hizmet her zaman birbiriyle ortiismeyebilir.

1.2.3.Kalite

Bir mal veya hizmetin kalitesi, hem iireticilerin hem de tiiketicilerin en ¢gok 6nem verdigi ve
dikkate aldig1 konulardan birisidir. Oral (2005) kaliteyi maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla
kullanilan bir ara¢ olarak tanimlamaktadir (Aktaran: Deger, 2018: 130). Bu tanima goére
isletmelerin, kaliteli mal ve hizmetler tireterek, miisteri beklentilerini karsilayabilmeyi ve
bdylece planladiklar1 finansal basariyr yakalamayi hedefledigini sdylemek miimkiindiir.
Aslinda gilinlimiizde kalite, isletmelerin daha c¢ok kar elde etmeleri i¢in degil, varliklarini
stirdiirebilmeleri i¢in 6nem vermek zorunda oldugu bir konu haline gelmistir (Altinel, 2009:
12). Ciinkii tiiketiciler genelde satin aldiklari {irin veya hizmetlerin, beklentilerini
karsilayabilecek kalitede olmasini beklemektedir. Nitekim literatiirde kalite kavrami
genelde, ihtiya¢ duyulan mal veya hizmetlerin beklentileri karsilayabilme yetenekleri olarak
ele alinmaktadir (Yazgan, 2009: 12).
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Thomas ve Brown (1990) yaptiklart ¢caligma sonucunda “kalite”, “miisteri memnuniyeti” ve
“miigteriler icin neyin degerli oldugunun belirlenmesi” kavramlarinin isletmeler i¢in oldukga
onemli oldugunu vurgulamistir. Kalitenin sirketler agisindan diger bir 6nemi ise uzun vadede
finansal basarinin anahtar1 olmasidir. Sirketlerin karlilik durumunu arastiran bir kurum, elde
ettigi verilerinin analizi sonucunda, miisterilerin kalite algisi ile bir kurulusun finansal
performansi arasinda pozitif bir iligki oldugunu tespit etmistir (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994; Buzzell and Gale, 1987). Tiim bunlar dikkate alindiginda kalite, kisa ve uzun vadede
hem {reticilerin hem de tiiketicilerin beklentilerini karsilayabilmesi ve hedeflerine

ulagsabilmesi i¢in mutlaka 6nem verilmesi ve iizerinde durulmasi gereken bir konudur.

Kalitenin taniminin tam olarak yapilmasi, tiiketici beklentilerinin ve kaliteli iirlin veya
hizmet algilarinin siirekli degismesi ve farkli kisilere gore farkli anlamlar tasimasi sebebiyle
zordur. Ureticiler ve tiiketiciler agisindan kalitenin bu denli &nemli olmasi, arastirmacilarin

da bu kavramin iizerinde fazlaca durmasina sebep olmustur.

Juran, Gryna ve Bingham (1974) kaliteyi, kullanimimma uygunluk, Crosby (1979)
gereksinimlere uygunluk ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tiiketicilerin
beklentilerini karsilama olarak tanimlamislardir (Aktaran; Juwaheer, 2004). Amerikan
Kalite Kontrol Dernegine gore kalite; bir mal veya hizmetin, belirlenmis tiiketici
ithtiyaclarimi karsilayabilmesi i¢in sahip olmasi gereken 6zelliklerin tiimiidiir (Deger, 2018:

130).

Juran ve Godfrey (1999) kaliteyi, miisteri ihtiyacglarini karsilayan ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini saglayan bir unsur olarak tanimlamistir. Ayrica tiiketicilerde olusan yiiksek
kalite algisinin uzun vadede finansal basariy1 getirecegini de vurgulamistir. Akal (2002)
kaliteyi, mallarin ve hizmetlerin en uygun seklide kullanilmasini saglayan, miisteri istek ve
beklentilerini egemen kilan ve bdylelikle isletmelerin kurumsal sorumluluklarini yerine

getirmesine yardimci olan unsurlar olarak tanimlamistir (Aktaran; Avci ve Sayilir, 2006).

Literatiirde yer alan kaynaklardan ve kalite tanimlarindan hareketle kalite kavramini,
“tiiketicilerin ihtiya¢ duyduklar1 mallar1 veya hizmetleri, tiiketici istek ve beklentileri
dogrultusunda karsilayabilme yetenegi” seklinde tanimlamak miimkiindiir. Bununla birlikte
kalitenin gerek igletme imaj1 ve siirdiiriilebilirligi, gerekse miisteri memnuniyet ve tatmini

acisindan bir mal veya hizmette en ¢ok O6nem verilen Ozelliklerden biri oldugu da
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sOylenebilir. Kalite isletmeler agisindan Onemli bir rekabet araci olarak goriiliirken,
tiiketiciler agisindan marka veya firiin tercihlerini etkileyen temel unsurlardan biri
konumundadir (Can, 2016; Naik ve Srinivasan, 2015).

1.2.4.Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, ¢ok fazla somut unsur icermedigi i¢in, kavramasi, 6l¢iilmesi ve denetimi
karmasik bir kavramdir (Altinel, 2009: 13). Yiiksek hizmet kalitesinin uzun vadede yalnizca
soyut hizmet iireten isletmelerin degil, somut iirlinler iireten isletmelerin de basarisinin
temelini olusturacagi kabul edilir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Isletmelerin,
miisterilerin zihninde olumlu izler birakmasi, yogun rekabet ortaminda ayakta durabilmesi
ve finansal basariy1 yakalayabilmesi i¢in, sunduklari hizmetlerin miisteri isteklerine uygun

ve kaliteli hizmetler olmas1 gerekmektedir.

Ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi tanimlarmin genellikle tiiketici bakis acis
odakli oldugu goriinmektedir. Gronroos (1984) hizmet kalitesini, tiiketicilerin almis
olduklar1 hizmetlerle ilgili algilarini, bekledikleri hizmetlerle karsilastirdiktan sonra

yaptiklar1 degerlendirmelerin ¢iktis1 olarak tanimlamistir.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985, 1988, 1991) hizmetin kendine has 6zellikleri sebebiyle,
hizmet kalitesinin geleneksel {iriin kalitesi yontemleriyle kavramsallastirilamayacagini ve
degerlendirilemeyecegini sdylemislerdir. Bu nedenle hizmet kalitesini, tiiketici beklentileri
ile performans algilarmin karsilastirilmasindan kaynaklanan bir tutum bicimi olarak
tamimlamis ve ancak bu sekilde kavramsallastirmislardir (Juwaheer, 2004). Yani
arastirmacilara gore hizmet kalitesi, hizmet performansinin tiiketicilerin beklentilerini ne
diizeyde karsilanabildiginin bir Ol¢iisiidiir.  Dolayisiyla miisteri  beklentilerinin
karsilanabilmesi, kaliteli hizmetin gostergesidir. Ayrica Parasuraman ve arkadaglar1 (1985,
1988, 1991) hizmet sunan isletmelerin miisterileriyle olan etkilesimi ve herhangi bir sorunla
karsilasildiginda isletmenin bu sorunun ¢odziimiindeki tavrinin da hizmet kalitesi algilari

iizerinde etkin rol oynadigini belirtmislerdir.

Oztiirk’e (1996) gore hizmet kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerinin karsilayabilme
veya gecebilme yetenegidir. Brady ve Cronin’e (2001) gore hizmet kalitesi; etkilesim

kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi olmak iizere 3 ana bilesenden olusmaktadir ve
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bu bilesenler dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Ayrica bu bilesenler hizmeti sunanlarin
tutumu, davranisi, sunum sekli, hizmeti bekleme siiresi ve fiziksel ¢evre kosullar1 gibi alt

boyutlardan olusmaktadir.

1.2.5. isletmeler acisindan hizmet kalitesinin 6nemi

Hizmet kalitesinin yalnizca hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler agisindan degil,
ayn1 zamanda iiretim sektorii icinde dnemli oldugu bilinmektedir. Uretim sektdriinde gorev
alan yoneticiler, artik sadece kaliteli ve teknolojik mallar iireterek rekabet istiinligiini

tamamen ele alamayacaklarinin farkindadir (Altan ve Atan, 2004).

Giliniimiiz yogun rekabet ortaminda hizmet kalitesi, ilgili pazarda rakiplerinin 6niine gegmek
isteyen kurum ve isletmeler acgisindan Onemli bir ara¢ olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Miisterilerin hizmet kalitesi algilari, yogun rekabet ortaminda rekabet giiciiniin arttirilmasi
icin kritik bir belirleyici olarak kabul edilir (Barbara, 1989; Ghobadian, Speller ve Jones,
1994). Nitekim, misterilerin yiliksek hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyetleri arasinda
paralel bir iligki vardir. Isletmeler tarafindan hizmet kalitesine énem verilmesi, isletmenin
kendisini rakip diger isletmelerden farklilastirmasina ve kalici bir rekabet istiinliigii elde
etmesine yardimci olabilir (Moore, 1987; Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Yiiksek
kalitede hizmet sunmak, isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in bir 6n kosul olarak kabul

edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Miisteriler tarafindan kaliteli mal ve yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olan igletmeler,
diisiik hizmet kalitesine sahip olan igletmelere gore daha yiiksek pazar payina ve finansal
basariya sahiptir. Yani bir isletmenin uzun vadede basarili olabilmesi i¢in en Onemli
faktorler kaliteli mal ve yiiksek hizmet kalitesi algisidir. Hatta kimi isletmeler basariya
ulasmada hizmet kalitesinin, iirin kalitesinden daha 6nemli oldugunu diisiiniir. Bu
isletmelere gore bir iiriinlin hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, isletme ac¢isindan hem daha az
maliyetlidir hem de satisa sunacag bir sonraki iiriinler i¢in 6nemli bir pazarlama ve reklam

aracidir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

Pazar arastirmalari, hizmet kalitesinden memnun olmayan miisterilerin, bu koti
deneyimlerini en az ii¢ kisiyle paylastigini ortaya koymaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones,

1994; Horovitz, 1990). Bazi1 arastirmalara gore ise olumsuz bir miisteri deneyimini duyan
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kisi sayisinin, olumlu miisteri deneyimlerini duyan kisi sayisindan 6 kat fazla oldugunu
gostermektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Tiim bunlara bakilarak, miisteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesi algisinin, hem mevcut hem de potansiyel miisterilerin
satin alma niyetleri ilizerinde etkili bir unsur olarak karsimiza ¢iktig1 soylenebilir

(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

1.2.6.Hizmet kalitesinin o6l¢iilmesi

Uretim ve hizmet sektorleri, insan ihtiyaglar1 ve ekonomiye katkilar1 bakimindan
vazgecilmez sektorlerdir. Tiiketiciler satin aldiklari mal ve/veya hizmetlerin, kalite
beklentilerini karsilayabilmesini beklerler. Isletmeler agisindan kalitenin korunmasi,
iyilestirilmesi ve gelistirilebilmesi i¢in oncelikle olciilebilir olmasi1 gerekmektedir. Ancak
hizmet kalitesi, anlagilmasi, tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi zor olan soyut bir yapidir (Cronin ve

Taylor, 1992).

Uretim sektoriinde kaliteyi dlgmek nispeten daha kolaydir. Somut iiriinlerin kendinden
beklenen islevi yerine getirip getirmedigi, dayanikliligi ve fiziksel ozellikleri ¢esitli
sekillerde kolayca 6lgiilebilir. Ancak hizmetin kendine 6zgii bir takim 6zelliklerinin olmast,

hizmet kalitesinin 6l¢limiinii zorlagtirmaktadir (Altan ve Atan, 2004).

Hizmet kalitesinin hem {iretim hem de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve
isletmeler acisindan bu kadar 6nemli olmasi, aragtirmacilarin da hizmet kalitesi kavrami
iizerinde fazlaca durmasina sebep olmustur. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi arastirmacilarin
dikkatini ¢ekerek, aralarinda tartigilan bir konu haline gelmistir. Yapilan incelemeler
sonucunda hizmet kalitesiyle alakali su ortak sonuglar ortaya c¢ikmistir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985):

1. Tiketiciler acisindan hizmet kalitesini degerlendirmek, bir malin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

2. Tiiketicilerin hizmet kalitesi algilari, bekledikleri hizmet kalitesi ile aldiklar
hizmet performansinin kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3. Hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmeler, yalnizca hizmetin c¢iktisina
bakilarak yapilmamaktadir. Ayni zamanda hizmetin sunum siireci de

degerlendirmeye dahil edilmektedir. Yani tiiketiciler sadece hizmetin
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sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedir. Alinan

hizmet, miisteriler tarafindan bir biitlin olarak goriilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), sunulan hizmetin kalitesi l¢iilmedigi takdirde,
hizmet kalitesindeki eksikliklerin goriilmesinin ve iyilestirilmesinin miimkiin olamayacagini
sOoylemislerdir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin, isletmelerin basarist ve

stirekliligi agisindan hayati 6neme sahip oldugu sdylenebilir.

Hizmet kalitesinin belirli araliklarda, dogru ve verimli bir sekilde tespit edilmesi gerektigi
konusunda birgok arastirmacinin hemfikir oldugu sdylenebilir. Ancak hizmet kalitesinin
nasil Ol¢iilmesi gerektigi konusunda gesitli yaklasim ve yontemler vardir. Calismanin bu
kisminda, hizmet sunan kurum ve isletmelerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in gelistirilen
ve bu kurum ve isletmelerin hizmet kalitesinin Olgiilmesinde siklikla kullanilan bazi
modellerden ve bu modellere dayanarak gelistirilen bazi yontem ve o6l¢eklerden

bahsedilmektedir.

1.2.6.1.Gronroos’un hizmet kalitesi modeli

Miisterilerin isletmelerden ne bekledigini daha iyi anlayabilmek ve hizmet kalitesi algilarini
Olgmek adina ilk hizmet kalitesi modeli Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirmistir.
Aragstirmaci gelistirdigi modeli, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticileri

iizerinde test etmistir.

Arastirmact miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin, bekledikleri hizmet ile algiladiklar
hizmetin kiyaslanmasi1 sonucunda ortaya ¢ikabilecegini sOylemistir. Ayrica miisteri

beklentilerine ¢esitli durumlarin etki edebilecegini de vurgulamigtir.

Gelistirilen hizmet kalitesi modelinde kalitenin iki boyutunun oldugundan bahsedilmis ve
bu boyutlar {izerinde durulmustur. Bu boyutlardan birincisi teknik kalite boyutudur.
Arastirmact hizmet kalitesinin teknik boyutunun, hizmeti sunan isletme ile hizmeti alan
tilketicinin arasindaki etkilesimle ilgili oldugunu sdylemistir. Arastirmaciya gore teknik
kalite boyutu, tiiketicilerin hizmet saglayicilarindan ne aldig1 sorusuna cevap vermektedir.

Dolayisiyla teknik kalite boyutunu, ¢ikt1 kalitesi seklinde de yorumlamak miimkiindiir.
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Ikinci boyut ise islevsel kalite boyutudur. Bu boyut daha ok tiiketicilerin hizmeti nasil elde
ettigi sorusuna cevap vermektedir ve hizmetin sunulma bigimiyle alakalidir. Ayrica,
arastirmacit bazi durumlarda isletmenin sahip oldugu imajinin da tgiincli bir boyut olarak
ortaya cikabilecegini ve hizmet kalitesi algilar1 {izerinde etkili olabilecegini sdylemistir.

Gronroos’un hizmet kalitesi modeli Sekil 1.1°de 6zetlenmistir.

Sekil 1.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

BEKLENEN ATGILANAN
HIZMET Algilanan Hizmet Kalitesi J- HIZMET
Pazarlama Faalivetlen / \
wve Dig Etkiler
Teknik Kalite Islevsel Kalite
(Ne aldi?) (Nasil aldi?)

Kaynak: Gronroos, 1984: 40

1.2.6.2. Hizmet kalitesi GAP (bosluk) modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) yaptiklar1 ¢alismada, miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini ve algilarii daha iyi anlayabilmek ve hizmet kalitesini Olgiilebilir hale
getirmek amaciyla yapilacak ¢alismalara yardimci olmak adina, bir hizmet kalitesi modeli
gelistirmiglerdir. Arastirma kapsaminda bazi firma yetkilileri ve tiiketicilerle

goriismiislerdir. Arastirmacilar tipki Gronross (1984) gibi, miisterilerin hizmet kalitesi
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algilarinin, hizmet kalitesi beklentileri ile aldiklar1 hizmetlerin kalitesinin kiyaslanmasi

sonucu ortaya konabilecegini vurgulamislardir. Arastirmacilarin gelistirmis oldugu hizmet

kalitesinde GAP modeli sekil 1.2’de goriilmektedir.

Sekil 1.2. Hizmet Kalitesi GAP Modeli

Agizdan Agiza Pazarlama

Kigisel Thtivaclar

l

Gegmig Deneyimler

MUSTERI

ISLETME

3. BOSLUK

L

BEKLENEN HIZMET

F Y

Y

4
5. BOSLUK !

¥

ALGILANAN HIZMET |4

4. BOSLUK

H
v

MUSTERILERLE
DISSAL ILETISIM

I. BOSLUK

AT GILARIN HIZMET
KALITESI OZELLIKLERINE
DONUSTURULMESI

Y

2. BOSLUK

H

¥

YONETIMIN MUSTERI

BEKLENTILERINI
ALGILAMASI

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml

ve Berry, 1985: 44,

Arastirmacilar hizmet kalitesinin daha dogru degerlendirilmesi ve hizmetin daha 1iyi

pazarlanabilmesi amaciyla gelistirdikleri modelde, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin
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bes bosluktan etkilenebildigini belirtmislerdir. Gelistirilen modelde bosluklarin ne anlama

geldigi asagida detayl olarak agiklanmistir.

Bogluk 1: Bu bosluk, miisteri beklentilerinin hizmet sunan isletmeler tarafindan yanlis veya
eksik belirlenmesiyle olusmaktadir. Isletmelerin miisteri beklentilerini tam olarak

anlayamamasi, misterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyebilmektedir.

Parasuraman vd. bu boslugun, yetersiz piyasa arastirmasi, arastirmalar sonucu elde
edilenlerin yanlis veya eksik analiz edilmesi ve yonetim ile miisteriler arasindaki etkilesimin

yetersizliginden kaynaklanabilecegini vurgulamiglardir (Yumusak, 2006: 56).

Bosluk 2: Isletmeler kaliteli hizmet sunabilmek adia miisteri beklentilerini dogru tespit
etmek zorundadir. Ancak sadece misteri beklentilerini dogru tespit etmek, isletmeler

acisindan hizmetin kalitesini arttirmaya yetmeyecektir.

Bu bosluk, isletmeler tarafindan miisteri beklentilerinin algilanmasi ile bu alginin ilgili
hizmetin bir 6zelligi haline doniistiiriilmesi arasindaki tutarsizliktan kaynaklanmaktadir. Bu
tutarsizligin da, miisterilerin kalite algilarimi etkileyecegi tahmin edilmektedir. Sunulan
hizmetlerin 6zelliklerinin standartlastirilamamasi veya standartlarin uzun siire muhafaza

edilememesi, bu boslugun biiylimesine neden olabilmektedir.

Bosluk 3: Isletmeler tarafindan hizmetlerin sunumu sirasinda, hizmeti sunan gérevlinin
isindeki yetkinligi, calisma performansi ve miisterilere karst olan tutumu, miisterilerin

hizmet kalitesi algilarin1 6nemli dl¢tlide etkilemektedir.

Isletmeler kaliteli hizmet sunabilmek ve bunun devamliligini saglayabilmek icin sunduklar
hizmetleri, miisteri beklentilerini g6z Onilinde tutarak belli standartlara oturtmaya
caligmaktadir. Bu bosluk, miisteri beklentilerine gére olusturulan hizmetlerin sahip oldugu
standart Ozelliklerin, hizmetlerin sunumu sirasinda miisterilere yanlis veya yetersiz
aktarilmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet kalitesi Ozellikleri ile sunulan hizmet

arasindaki fark, misterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyebilmektedir.

Bosluk 4: Bu bosluk, isletmelerde sunulan ger¢ek hizmet performans ile ¢esitli iletisim
kanallar1 araciligiyla miisterilere vaat edilen hizmetler arasindaki farklar1 temsil etmektedir.

Isletmelerin potansiyel miisterilerine sunabilecegi hizmetlerden daha fazlasin vaat etmesi,
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oncelikle misteri beklentilerini yukartya ¢ekecektir. Verilen vaatlerin yerine getirilememesi
ise misgterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6nemli o6lgiide disiirecektir. Dolayisiyla
isletmelerin tiiketicilerle kurdugu bu tiir iletisimler sirasinda, gercekte sunabilecegi

hizmetlerden daha fazlasini vaat etmediginden emin olmasi gerekmektedir.

Isletmelerin reklam, tamitim ve pazarlama departmanlariyla, iiretim veya uygulama

departmanlar1 arasindaki iletisim eksikligi, bu boslugun biiyiimesine sebep olabilir.

Bosluk 5: Bu bosluk, miisteriler acisindan beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
farki temsil etmektedir. Ik dort bosluk daha gok isletmeler ve organizasyon yapilariyla
ilgiliyken, bu bosluk tamamen tiiketicilerin beklenti ve algilariyla ilgilidir. Bir tiiketicinin
bir hizmette algiladigi kalite, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki boslugun

yOniine ve biiyiikliigline gére sekillenmektedir.

Parasuraman vd. (1985) gelistirdikleri model kapsaminda tiiketicilerle de goriismeler
yapmuglardir. Yapilan goriismeler neticesinde, tiiketicilerin hizmet kalitesini on boyutta
degerlendirdikleri sonucuna ulagsmislardir. Tiiketiciler acisindan beklenen hizmet agizdan
agiza iletisim, kisisel ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimlerin ortak sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Algilanan hizmet ise, tiiketicilerin isletmeden aldiklar1 gergek hizmeti

degerlendirmeleri sonucu meydana gelmektedir.

Sekil 1.3’te tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarinin belirleyicileri detayli olarak

goriilmektedir.
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Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48

Hizmet Kalitesi B )
Bovutlar: Agizdan Agiza | | Kigisel Gegmis
e Tletizim Ihtryvaclar Denevimler
1. Givenilirhik
2. Heveslilik 1
3. Yeterlilik Bekle_nen
Kalite
4. Erigim
5. Nezaket Algilanan
— Hizmet
6. Iletisim Kalites:
7. Inandineilik
Algilanan
8. Giivenlik Kalite
9. Anlayiy
10. Fiziksel
Ozellikler

Sekil 1.3’te goriildiigii gibi miisterilerin hizmet kalitesi beklentisi ve algilarini olusturan on

boyut vardir. Bunlar;

e Guivenilirlik: Firmalarin verdikleri sozleri tutmasi ve giivenilir olmasiyla alakalidir.

e Heveslilik: Firma ¢alisanlarinin hizmet vermeye istekli olmasiyla alakalidir.

e Yeterlilik: Calisanlarin yaptiklart is i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasiyla

alakalidir.

e FErigim: Misterilerin hizmet saglayicisina kolayca ulasabilmesiyle alakalidir.

e Nezaket: Calisanlarin miisterilere karsi saygili, 6zenli ve samimi davranmasiyla

alakalidir.
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o [letisim: Calisanlarin  verdikleri hizmet hakkinda miisterilere, onlarin
anlayabilecekleri dilde gerekli bilgileri vermesiyle alakalidir.

e [nandiricilik: Firmalarm giivenilirligi, diiriistliigii ve inandiriciligiyla alakalidir.

e Guivenlik: Miisterilerin isletmedeyken kendini finansal, gizlilik politiklar1 ve fiziksel
anlamda gilivende hissetmesiyle alakalidir.

e Anlayis: Miisteri ihtiyaglarini anlamak i¢in gosterilen ¢abalarla alakalidir.

e Fiziksel Ozellikler: Fiziksel ortam ve hizmet sunmak i¢in kullanilan somut iiriinlerle

alakalidir.

1.2.6.3.Hizmet Kkalitesini 6l¢cme yontemleri

Hizmet sektoriinde, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi igin gelistirilmis
cesitli yontem ve Olgekler vardir. Calismanin bu kisminda, hizmet isletmelerinde
miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 belirlemek amaciyla gelistirilmis ve bu isletmelerde
siklikla kullanilan yontem ve 6lgeklerden, ayrica bu yontem ve 6lgekler iizerinde miizelerin

hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilan degisiklik ve uyarlamalardan bahsedilmektedir.

1.2.6.3.1.SERVQUAL (service quality) yontemi

Hizmet sunan igletmelerin hizmet kalitelerinin dl¢lilmesinde en ¢ok kullanilan yontemlerden
bir tanesi Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988) tarafinda gelistirilen SERVQUAL
Olcegidir. SERVQUAL 6lcegi, hizmet sektoriinde miisteri algilarini 6lgmek i¢in gelistirilmis
ilk nicel 6lcektir. Bu 6l¢ek hizmet kalitesinde bosluk modelini esas alarak olusturulmustur.
Parasuraman vd. (1985, 1988) yaptiklari calsimalarda, misterilerin hizmet kalitesi
algilarinin, miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 ger¢ek hizmet performansinin kiyaslanmasi

sonucu ortaya ¢iktigini sdylemislerdir.

Parasuraman vd. 1985 yilinda yaptiklar1 ¢alismada ortaya koyduklari, miisteriler agisindan
hizmet kalitesini olusturan 10 boyutu temel alarak, 1988°de gelistirdikleri SERVQUAL
Olceginde boyut sayisint 5’e diiglirmiistiir. Arastirmacilar miisterilerin hizmet kalitesi
algilarinin 5 boyutta aciklanabilecegini, bu boyutlarinda esasen daha 6nce belirlenmis 10
boyutu temsil etme giicline sahip oldugunu vurgulamislardir. Dolayisiyla SERVQUAL
Ol¢egi miisterilerin hizmet kalitesi algilarini olusturan 5 boyut ve bu boyutlar1 olusturan 22

maddeden meydana gelmistir. Bu boyutlar sunlardir;
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e Fiziksel Ozellikler: Fiziksel ortam, tesis yapisi, hizmet sunmak i¢in kullanilan somut
iirlinler ve ekipmanlar ve personelin goriinlimiiyle alakalidir.

e Guivenilirlik: Firmalarin verdikleri sozleri tutmasi, giivenilir olmas1 ve vaat ettigi
hizmetleri zamaninda sunmasiyla alakalidir.

e Heveslilik: Firma calisanlarinin miisterilere hizmet vermeye istekli olmasi ve
hizmetlerin hizli sunulmasiyla alakalidir.

e Giivenlik: Isletme calisanlarin yaklasimi, gdsterdikleri ilgi, alaka ve nezaket ile
miisteriler lizerinde giiven olusturma yetenekleriyle alakalidir.

e Empati: Hizmet sunanlar tarafindan miisterilerin istek ve arzularinin anlasilmasi ve

buna paralel olarak miisterilere kisisellestirilmis ilgi gosterilmesiyle alakalidir.

Belirlenen boyutlara uygun olarak hazirlanan 6lgek maddelerinde, miisterilerin isletmeden
bekledigi hizmet kalitesi ile isletmenin sunmus oldugu gercek hizmet performansi ayn
maddeler kullanilarak ayr1 ayr ol¢iilmektedir. Yani normalde 22 maddeden olusan Slgek,
miisterilere ayn1 sorularin ayr1 ayri iki kere sorulmasiyla birlikte, bir katilimcidan toplamda
44 maddeye (ifadeye) cevap vermesi istenmektedir. Olcekte 1 kesinlikle katilmryorum, 7
kesinlikle katiliyorum u¢ noktalarindan olusan yedili Likert teknigi kullanilmistir. Elde
edilen sonuglarda, miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesi, bekledikleri hizmet kalitesiyle
ayniysa veya beklentilerinin iizerine ¢iktiysa, miisterilerin yliksek hizmet kalitesi algisina
sahip oldugu ve beklentilerinin karsilandigi sdylenebilir. Alinan hizmetlerin kalitesinin
beklenenin altinda kalmasi durumunda, miisterilerin diisiik hizmet kalitesi algisina sahip

oldugu sonucuna ulasilir.

Parasuraman vd. (1985, 1988) gelistirdikleri dlgekte yapilacak ufak degisikliklerle birlikte
Olcegin, hizmet sunan neredeyse biitiin isletmelerde hizmet kalitesi algilarinin 6l¢iilmesi igin
kolaylikla uygulanabilecegini vurgulamislardir. Nitekim ulusal ve uluslararasi alan yazin
incelendiginde bir¢ok aragtirmacinin SERVQUAL 6lgegini kullanarak bankalar, sigorta
sirketleri, kiitiiphaneler, havayolu firmalari, teknik destek hizmetleri, oteller, hastaneler, 6zel
egitim kurumlar1 gibi hizmet sunan bir¢ok isletmenin hizmet kalitesini 6lgmeye ¢alistig
goriilmektedir (Juwaheer, 2004; Lam, 1997; Han ve Baek, 2004; Kumar, Jothimurugan ve
Anbuoli, 2018; Ahmed ve Shoeb, 2009; Pakdil ve Aydin, 2007; Bayrak, 2011).
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1.2.6.3.2.SERVPERF (service performance) yontemi

Cronin ve Taylor (1992, 1994) vyaptiklar1 caligmalarda, SERVQUAL yonteminin,
misterilerin  hizmet kalitesi algilarimi belirlemede yetersiz kaldigin1i 6ne siirerek,
SERVPERF adin1 verdikleri yeni bir yontem gelistirmislerdir. Arastirmacilar miisterilerin
hizmet kalitesi algilarinin anlasilmasi i¢in hizmet kalitesi beklentilerinin ve ger¢ek hizmet
kalitesi performansinin ayr1 ayri Olciilerek aralarindaki farkin degerlendirilmesinin ve bu
sekilde miisterilerin hizmet kalitesi algilarina ulasilmasinin yanlis oldugunu savunmuslardir.
Arastirmacilara gére miisteriler agisindan isletmelerin sundugu hizmetlerin performansi,
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin anlagilmasi i¢in yeterli ve daha dogru bir yoldur. Yani
miisterilerin hizmet kalitesi algilarini, isletmenin sunmus oldugu hizmetlerin performansi
belirlemektedir. Bu nedenle, gelistirilen SERVPERF yontemi, yalnizca igletmelerin sundugu
gercek hizmet performansina odaklanmaktadir. Bu yonteme gore hizmet kalitesi,

performansin iglevidir.

Cronin ve Taylor (1992, 1994) SERVQUAL ©&lgeginde kullanilmis olan 5 boyutu ve 22
maddeyi, gelistirdikleri bu yeni yontemde hi¢ degistirmeden kullanmayr uygun
gormiiglerdir. Yani SERVPERF 6l¢egi ile SERVQUAL dlgeginin boyutlart ve soru
maddeleri ayni, fakat misterilerin hizmet kalitesi algilarimi ortaya koyma yontemleri
farklidir. Ayrica Cronin ve Taylor (1992, 1994), gelistirdikleri SERVPERF yonteminin,
miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 belirmede SERVQUAL yo6ntemine oranla daha biiyiik

bir tahmin ve agiklama giicline sahip oldugunu vurgulamislardir.

1.2.6.3.3.HISTOQUAL

Frochot ve Hughes (2000), bir¢ok hizmet isletmesinde hizmet kalitesini 6l¢mek igin
kullanilan SERVQUAL 0lgeginin, kiiltiirel varliklarin sergilendigi mekanlarin hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde yetersiz kalabilecegini ve bu mekanlar i¢in 6lgegin uyarlanmasi
gerektigini one siirmiislerdir. Bu sebeple arastirmacilar HISTIQUAL ismini verdikleri ve
SERVQUAL 6lceginin uyarlanmasiyla gelistirdikleri yeni bir 0Olgegi literatiire

kazandirmiglardir.

Frochot ve Hughes (2000) gelistirdikleri 6lgekte SERVQUAL o6lgeginin aksine yalnizca

miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmiis ve beklentileri dlgege dahil etmemistir. Tipki
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Cronin ve Taylor (1992) gibi, Frochot ve Hughes (2000) de isletmelerin sadece hizmet
performansinin 6l¢iilmesinin, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi agisindan

daha dogru ve verimli sonug verecegini savunmuslardir.

Frochot ve Hughes (2000) HISTOQUAL olgegini gelistirirken, SERVQUAL 6lgeginin
gelistirilmesinde izlenen yolun birebir aynisini izlemislerdir. Olgek, tipki SERVQUAL
Olcegi gibi, miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 agiklayan 5 boyuttan olusmaktadir. Bu
boyutlardan tigi SERVQUAL o6l¢eginde yer alan fiziksel ozellikler, empati ve heveslilik
boyutlarindan olusmaktadir. Bu boyutlara ek olarak iletigim Ve tiiketilenler boyutlar1 dlcege
dahil edilmistir. Boylelikle 6lgek toplamda 5 boyut ve 24 maddeden olusturulmustur. Ayrica
HISTOQUAL o&lgeginde 1 ‘kesinlikle katilmiyorum’, 5 ‘kesinlikle katiliyorum’ yanitlari
arasinda degisen besli Likert teknigi kullanilmistir.

1.2.6.3.4. MUSEQUAL

Miizeler, hizmet sektoriinde genis bir yer kaplayan hizmet alanlaridir. Hizmet kalitesinin
isletmelere sagladig faydalar diisiiniildiigiinde, miizelerdeki hizmet kalitesinin belirlenmesi
miizelerin gelecegi, basarisi, siirdiiriilebilirligi ve sunulan hizmetlerin eksi ve art1 yonlerinin
goriilebilmesi igin (Akar, 2020: 1). Miize yoneticileri agisindan olduk¢a onemli oldugu
sOylenebilir. Ancak daha dnce gelistirilen 6l¢eklerin miizelerdeki hizmet kalitesini 6lgmede
yetersiz kaldigini diisiinen arastirmacilar, yalnizca miizelerde kullanilmak {izere bir 6lgek

gelistirme ¢abasina girmislerdir.

Allen (2001) miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve hizmet
deneyimlerinin ve memnuniyetlerinin degerlendirilmesi amaciyla, SERVQUAL ve
HISTOQUAL o6l¢eklerini temel alarak, MUSEQUAL ismini verdigi bir 6l¢ek gelistirmistir
(Hsieh, Park ve Hitchcock, 2015; Allen, 2001). Allen (2001) gelistirdigi olgegin &zellikle
miize ve sanat galerilerinde kullanilabilir olmasina 6zen gostermistir (Black, 2005; Sert ve

Karacaoglu, 2018a).

Miizelerde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen bir diger 6l¢ek Hsieh (2010) ve
Hsieh, Park ve Hitchcock (2015) tarafindan gelistirmis olan ve Allen (2001) ile ayn1 ismi
tastyan MUSEQUAL 6l¢egidir. Hsieh (2010) ve Hsieh vd. (2015) MUSEQUAL 6l¢egini
gelistirirken, HISTOQUAL ve Allen (2001) tarafindan gelistirilen MUSEQUAL 6l¢egini
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temel almuslardir. Olgek fiziksel ozellikler, tiiketilenler, empati, iletigim ve heveslilik olmak
iizere toplam 5 boyut ve 28 ifadeden olusmaktadir. Olgek boyutlarina iliskin bilgiler asagida

siralanmustir.

e Fiziksel Ozellikler: Miizelerin, ziyaretgilerin kullanimina sundugu fiziksel iiriinlerin
genel Ozellikleri, sergilerin ¢esitliligi ve iyl korunmasi, oturma ve park alanlarinin
yeterliligi, miizenin temizligi ve personelin giyimiyle ilgili ifadelerden
olusmaktadir.

o Tiiketilenler: Bu boyut, miizede bulunan kafeterya ve magazalarla ilgili ifadelerden
meydana gelmektedir. Kafeteryada gorev yapan personelin verdigi hizmetin kalitesi,
sunulan iirlinlerin ¢esitliligi ve kalitesi, magazadaki iiriin ¢esitliligi ve bu tiriinlerin
kalitesiyle ilgili ifadelerden olusmaktadir.

e Empati: Miizedeki giiriiltiiniin ve kalabaligin kabul edilebilir bir diizeyde olmasi,
engelli ziyaret¢ilerin miizeyi rahatlikla gezebilmeleri i¢in yapilan diizenlemeler,
cocuklarin i¢in yeterli imkanlarin olusturulmasi ve miize atmosferiyle ilgili
ifadelerden olusmaktadir.

e [letisim: Miizedeki yonlendirmeler, brosiir ve/veya web sitesinin sundugu bilgiler,
eserler hakkindaki agiklayic1 metinler ve miizeyi bulmay1 kolaylastirici yol ve sokak
isaretleriyle ilgili ifadelerden olugmaktadir.

e Heveslilik: Miize personelinin bilgisi, ziyaretgilere yaklasimi ve yardim etmeye

hevesli olmalaryla ilgili ifadelerden olugmaktadir.

Hsieh (2010) ve Hsieh vd. (2015), gelistirdikleri MUSEQUAL 6lgeginde bulunan 5 boyutun,
bir miizenin hizmet kalitesini 6l¢gmek icin oldukca yeterli ve uygun oldugunu
vurgulamiglardir. Arastirmacilara gore miizeler bu 0Ol¢egi kullanarak hizmet kalitesi
algilari1 dogru bir sekilde tespit edip, miisteri algilart agisindan sunulan hizmetlerin

kalitesinin dogru ve eksik yanlarini gorebilir.

Ilgili alan yazinda hizmet kalitesini dlgen ¢alismalar ve kullanilan &lgekler incelendikten
sonra, miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin 6l¢iildiigli bu tez c¢alismasinin
amaglarina en uygun 6l¢egin, Hsieh (2010) ve Hsieh vd. (2015) tarafindan gelistirilen
MUSEQUAL o6l¢egi oldugu kararina varilmistir.
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1.2.7.Miizelerde hizmet kalitesi

Diinyadaki turizm hareketleri incelendiginde, kiiltiir turizmine olan ilginin her gegen giin
daha da arttig1 ve diinyadaki en hizli gelisen turizm tiirlerinden biri oldugu goriilmektedir
(Hsieh, 2010; 1). Bu gelismelerin farkinda olan iilkeler ve turizm destinasyonlari da, diinya
turizm pastasindan daha fazla pay alabilmek i¢in, turizmin kiiltlirel yoniine daha fazla 6nem
vermeye ve kiiltiirel varliklarin pazarlanmasi konusunda ¢aba harcamaya baslamislardir.

Miizeler, bu kiiltiirel varliklarin sergilendigi en 6nemli mekanlardan biridir.

Miizeler, kiiltlir turizmi pazarinin en genis dilimini olusturmaktadir (Hsieh, 2010; 4).
Miizeler, her ne kadar kar amac1 giitmeseler de, hem diger kiiltiirel cekim noktalariyla hem
de kendi aralarinda daha fazla ziyaretci ¢gekebilmek adina rekabet halindedir (Altunel, 2013:
2). Mizelerin bu rekabetten istiin ¢ikabilmesi i¢in sunduklar1 kaliteli hizmetler ile

ziyaretcilerini memnun etmeleri gerekmektedir.

Birgok arastirma gosteriyor ki, miize ziyaretgilerinde olusan hizmet kalitesi algilar ile
zlyaret¢ilerin memnuniyeti, yeniden ziyaret niyeti ve yakinlarina tavsiye etme davranisi
arasinda, pozitif yonli etkiler ve iliskiler bulunmaktadir (Daskalaki, VVoutsa, Boutsouki ve
Hatzithomas, 2020;Sert ve Karacaoglu, 2018a; Aksu, Saatc1 ve Giidii, 2017, Wu ve Li,
2015; Hsieh vd., 2015; Radder ve Han, 2013; Hsieh, 2010; Tokay, 2009). Yani miizelerdeki
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlardan biridir. Dolayisiyla miizelerin
amaci1 ziyaretg¢ilerini memnun etmekse, miizelerdeki hizmet kalitesi, miize yonetimlerinde

s0z sahibi olan kisilerin en 6nem vermesi gereken konulardan birisidir.

Giliniimiizde miizeler sadece bir takim eserlerin toplandigi, saklandigr ve sergilendigi
mekanlar olarak hizmet vermekten c¢ikmistir. Miizeler aym1 zamanda ziyaret¢ilerinin
egitimine katkida bulunan ve bos zamanlarini degerlendirmelerine olanak saglayan
mekanlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sop, Yesiltas ve Soslu, 2019). Bu durum miizeyi
yonetenleri, konuya daha ziyaret¢i odakli bakmaya yoneltmis ve gilinlimiiz miizeleri
ziyaretcilerinin istek ve ihtiyaglarina daha fazla 6nem verir hale gelmistir. Miizeler ayni
zamanda hizmet tiretimi de yapan mekanlar olmustur (Sop, Yesiltas ve Soslu, 2019; Weil,
2000). Tiim bunlarin sonucu olarak miize ziyaret¢ilerinin memnuniyeti ve hizmet kalitesi
algilarinin ne seviyede oldugu, ziyaretcilerin algilari itibariyle miizelerin art1 ve eksi yonleri

gibi konular, miizeler acisindan oldukg¢a 6nemli bir hal almstir.
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1.2.7.1.Alan yazin taramasi

Birgok aragtirmaci farkli yontem ve 6l¢ekler kullanarak miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi
algilarini 6lgmiistiir. Calismanin bu kisminda, ulusal ve uluslararasi alan yazinda yer alan ve
miize ziyaretcilerin hizmet kalitesi algilarinin veya beklentilerinin tespit edilmeye ¢alisildigi
arastirmalara yer verilecektir. Alan yazinda bu g¢alismalara ulasabilmek icin Google
Akademik, Ulusal Tez Merkezi, tiniversite kiitiiphaneleri ve ¢esitli akademik yayin yapan

internet siteleri ve dergilerden faydalanilmistir.

Yiicelt (2000) yaptigi ¢alismada, Pensilvanya’daki 24 tarihi ve miize alanimin hizmet
kalitesini, ziyaretgilerin isteklerini, ihtiyaglarini ve memnuniyetlerini 6lgmiistiir. Arastirma
kapsaminda 1 932 ziyaret¢i ile goriismeler yapilmistir. Elde edilen verilerin analizi
sonucunda, miize ziyaret¢ilerinin sergilerden, uyar1 isaretlerinden, oturma ve park
alanlarindan, giris tcretlerinden ve yon levhalarindan olduk¢a memnun oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin, miize personelinin ve rehberlerin sunduklari
kaliteli hizmetlerden, her an yardima hazir olmasindan, nezaketlerinden ve cana

yakinligindan da memnun olduklart sonucuna ulasilmistir.

Caldwell (2002) yaptig1 ¢aligmada, miize ve sanat galerisi ziyaretgilerinin hizmet kalitesi
algilarin1 olusturan boyutlar1 tespit etmeye c¢alismistir. Arastirma kapsaminda 11 farkh
miizenin ziyaretcileriyle goriismeler yapilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda,
miize ziyaret¢ilerinin hizmet kalitesi algilarini olusturan faktorlerin, geleneksel Glgme

yontemlerinde bulunanlardan ¢ok daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Nowacki (2005) yaptig1 ¢aligmada, Polonya’da bulunan Ulusal Miize’nin bir kolu olan
Rogalin Sarayr’nin turistik {riin kalitesini degerlendirmistir. Arastirma kapsaminda
SERVQUAL yontemi kullanilarak ziyaretcilerin beklentileri, algilari ve memnuniyet
diizeyleri Ol¢lilmistiir. 102 miize ziyaretcisine anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin
analizi sonucunda, katilimcilarin miizeye yonelik genel algilarinin, beklentilerinin altinda

kaldig tespit edilmistir.

Mylonakis ve Kendristakis (2006) yaptiklart ¢alismada, Cambridge & County Halk
Miizesi’nin potansiyel ziyaret¢gilerine, mevcut ziyaretcilerine ve ¢alisanlarina, hizmet

kalitesinin belirlenmesi amaciyla anket uygulanmistir. Elde edilen verilere gére, miizenin
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sundugu hizmet kalitesi ile sunmak istedigi hizmet kalitesi arasinda ¢ok biiylik bir fark

bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Chen ve Shi (2008) yaptiklar1 ¢alismada, Tayvan’da bulunan Prehistorya Miizesi
ziyaretcilerinin  hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarini, SERVQUAL yo6ntemini
kullanarak 6l¢miislerdir. Arastirma kapsaminda 439 miize ziyaretg¢isine anket uygulanmistir.
Elde edilen verilerin analizi sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin,

beklentilerinden daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Tokay Argan (2009) yaptigi calismada, Anadolu Universitesi Kiitiiphane ve
Dokiimantasyon Merkezi Alt Sergi Salonu ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarin
Olemiistiir. Ayrica g¢alismada, sergi salonu ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilari ile
memnuniyet ve tavsiye etme niyetleri de test edilmistir. Arastirma kapsaminda 295 sergi
ziyaret¢isine anket uygulanmistir. Elde edilen verilere yapilan testler sonucunda,
ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyet ve tavsiye etme niyetleri arasinda
pozitif yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, ziyaretcilerin hizmet
kalitesi algilariyla, ziyaretgilerin demografik 6zellikleri, sergiye katilim sikliklar1 ve sergiyle

ilgili bilgi kaynaklar1 arasinda anlamli farklarin oldugu da tespit edilmistir.

Hsieh (2010) yaptigi tez ¢alismasinda, miize ziyaretgilerinin sadakatinde motivasyon,
hizmet kalitesi, gegmis deneyimler, deger ve memnuniyet algilarinin roliinli aragtirmistir.
Ziyaretcilerin  hizmet kalitesi algilar1 Olclilirken MUSEQUAL 6lcegi  kullanilmistir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda yapilan testler sonucu, miize ziyaretgilerinin sadakati ile
memnuniyet, hizmet kalitesi, deger algis1 ve ¢ekme motivasyonlar1 arasinda olumlu
iligkilerin oldugu tespit edilmistir. Ayrica aragtirmact miize ziyaretcilerinin; itme
motivasyonlarinin, hizmet kalitesi algilarin1 olumsuz, ¢cekme motivasyonlarinin ve gegmis
deneyimlerin hizmet kalitesi algilarin1 olumlu, hizmet kalitesi algilarinin ise memnuniyeti

ve miize deneyimi deger algilarini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagsmistir.

Radder, Han ve Hou (2011) yapiklar1 arastirmada Giiney Afrika’daki Port Elizabeth Miizesi
ziyaretgilerinin hizmet ve deneyimleme kalitesi beklentilerini ve algilarin1 6lgmiislerdir.
Yapilan testler sonucunda miize ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin, beklentilerinden

daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Yilmaz (2011) yaptigi caligmada, Goreme Ac¢ik Hava Miizesi ziyaret¢ilerinin hizmet kalitesi
algilarini 6lgmiistiir. Arastirma kapsaminda 308 ziyaretciye anket uygulanmistir. Arastirma
sonunda ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin 4 boyutlu bir yapiya sahip oldugu
belirlenmistir. Bu boyutlar: Empati, hizmete iliskin fiziksel unsurlar, sergilere iligkin
unsurlar ve fiyat ve diger hizmet unsurlari’dir. Yapilan testler sonucundan ziyaretcilerin
miizeye yonelik genel hizmet kalitesi algi diizeylerinin orta seviyede oldugu sonucuna
ulasgilmistir. Empati boyutu en yiiksek algi seviyesine sahipken, fiyat ve diger hizmet

unsurlari boyutunun en diisiik algi seviyesine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Cheng ve Wan (2012) yaptiklar1 ¢alismada, Makao’daki miizelerin ziyaretgilerinin hizmet
kalitesi algilarint HISTOQUAL o6lgeginden faydalanarak dlgmiislerdir. Anket uygulamasi
hem turistlere hem de yerel halka yapilmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda,
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin genel olarak yiiksek seviyede oldugu, ancak
turistlerin algilarinin yerel halka oranla daha ytiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica yapilan
testler sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 ile demografik 6zellikleri arasinda

anlamli farkliliklarin oldugu da tespit edilmistir.

Markovic, Raspor ve Komsic (2013) yaptiklar1 ¢alismada, Hirvatistan’da bulunan Krapina
Neandertal Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarini 6l¢gmiislerdir.
Arastirma kapsaminda 106 miize ziyaretgisine HISTOQUAL 6lgegi kullanilarak anket
uygulamistir. Elde edilen verilerin analizleri sonucunda, ziyaretc¢ilerin hizmet kalitesi

algilarinin, genel olarak beklentilerinin altinda kaldig1 sonucuna ulagilmistir.

Radder ve Han (2013) yapiklar1 ¢alismada, Gliney Afrika’da bulunan ii¢ kiiltlir miizesi
ziyaretgilerinin, hizmet kalitesi algilarin1 6l¢gmiislerdir. Ayrica aragtirmacilar, hizmet kalitesi
algilarinin memnuniyet ve sadakat iizerine etkilerini de test etmislerdir. Aragtirmanin amaci
dogrultusunda yapilan testler sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin, miisteri
sadakati ve memnuniyeti lizerinde dogrudan ve dolayli olarak etki ettigi sonucuna

ulagilmistir.

Dogan ve Karakus (2014) yaptiklar1 ¢alismada, Goreme Ac¢ik Hava Miizesi’nin hizmet
kalitesini, Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ve Kalite Fonksiyon Gogerimi (KFG)
yontemlerinin  biitiinlesik olarak kullanilmasiyla ele almiglardir.  Arastirmacilar

caligmalarinda miize ziyaretcilerinin beklentileri ile miize gereksinimlerini iligskilendirmis
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ve ziyaretgiler acisindan empati boyutuyla ilgili beklentilerin dncelikli oldugunu tespit
etmiglerdir. Arastirmacilar ziyaretciler tarafindan olusan bu beklentinin karsilanabilmesi
icin, miize personelinin ve rehberlerin daha fazla sorumluluk almalar gerektigini

vurgulamislardir.

Hume (2015) yaptig1 ¢alismada, miizelerdeki teknoloji kullaniminin hizmet kalitesi, miize
degeri ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerine etkilerini arastirmistir. Arastirma kapsaminda
412 miize ziyaretgisine anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda,
miizelerde teknoloji kullaniminin hizmet kalitesi, miize degeri ve tekrar ziyaret etme niyeti
iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica arastirmaci, miizelerdeki hizmetlerin
sunumunda teknoloji kullaniminin, miisteriler tarafindan gelen bir talep oldugunu

vurgulamaistir.

Umur (2015) yaptigr c¢alismada, Goreme Acik Hava Miizesi’ni ziyaret eden turist
rehberlerinin miize hakkindaki hizmet kalitesi algilarin1 6l¢miistiir. Aragtirma kapsaminda
220 profesyonel turist rehberine anket uygulanmistir. Anket uygulamasi iki asamali
olmustur. ik 6l¢iim 2012 yilinda, ikinci 6l¢iim ise 2015 yilinda yapilmis ve elde edilen iki
sonug birbiriyle karsilastirilmistir. Yapilan testler sonucunda ilk 6l¢iim (2012) ile son dl¢iim
(2015) arasinda pozitif yonlii bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Ayrica uygulanan 6lcekte
yer alan heveslilik boyutu ile memnuniyet arasinda, iletisim boyutu ile katilimcilarin
Anadolu turunda rehberlik yapma durumlari arasinda, istatistiki a¢idan anlamli farkliliklar

tespit edilmistir.

Hsieh, Park ve Hitchcock (2015), Tayvan Ulusal Doga Bilimleri Miizesi ziyaretcileri tizerine
yaptiklar1 ¢alismada, ziyaretcilerin itme ve gekme motivasyonlari, hizmet kalitesi algilar1 ve
sadakat niyetleri arasindaki iligskiyi arastirmiglardir. Arastirmada miize ziyaretcilerinin
hizmet kalitesi algilarin1 6lgebilmek icin MUSEQUAL o6lgegi kullanilmistir. Arastirma
kapsaminda 405 ziyaret¢iye anket uygulanmistir. Arastirmacilar, ziyaretgilerin itme ve
cekme motivasyonlarinin hizmet kalitesi algilarini etkiledigini, hizmet kalitesi algilarinin ise
sadakat niyetleri tizerinde etkili oldugu ve bu etkilerin de ziyaret¢i tiirlerine gore farklilik

gosterdigi sonuglarina ulagsmislardir.

Wu ve Li (2015) yaptiklar1 ¢alismada, Makou miizeleri ziyaretcilerinin hizmet kalitesi

boyutlarin1 ve algilarini, memnuniyet diizeylerini, duygularin1 ve davranissal niyetlerini
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Olemiislerdir. Arastirma kapsaminda 433 miize ziyaretcisine anket uygulanmis ve
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin 4 temel boyutu ve 12 alt boyutu oldugu sonucuna
ulagilmistir. Arastirma amacina uygun olarak yapilan analizler sonucu, katilimcilarin hizmet
kalitesi algilariyla memnuniyet diizeyleri arasinda dogrudan bir iliski oldugu tespit

edilmistir.

Putra (2016) yaptig1 ¢alismada, Bandung Jeoloji Miizesi ziyaret¢ilerinin hizmet kalitesi
beklentileri ile algilarini 6lgmiistiir. Arastirma kapsaminda 112 miize ziyaretgisine anket
uygulanmistir. Anket olusturulurken HISTOQUAL 6l¢eginden faydalanilmistir. Elde edilen
verilerin analizi sonucunda, ziyaretgilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilar1 arasinda

anlamli farkliliklarin oldugu ve algilarin beklentilerden diisiik kaldigi sonucuna ulagilmistir.

Pop ve Borza (2016) yaptiklar1 calismada, miizelerdeki kalite ile siirdiiriilebilirlik arasindaki
iligkiyi arastirmislardir. Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi sonucunda,
miizelerdeki hizmet kalitesiyle miizenin siirdiiriilebilirligi arasinda paralel bir iliski oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Giindogan, Bulut, Alkan, Giritlioglu ve Sacli (2017) yaptiklar1 ¢aligmada, Zeugma Mozaik
Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini 6l¢gmiislerdir. Arastirma kapsaminda 246
miize ziyaretcisine anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizi sonunda, katilimcilarin
hizmet kalitesi algilarinin hizmete iliskin fiziksel unsurlar, personel tutum algilari, sergilere
iligkin unsurlar ve ulasilabilirlik olmak iizere 4 boyuttan olustugu tespit edilmistir. Ayrica
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin genel olarak yiiksek seviyede oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Aksu, Saatci ve Giidii (2017), Canakkale Arkeoloji Miizesini ziyaret eden yerli turistlerin
hizmet kalitesi algilarini ve bu algilarin tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme davranisi
tizerindeki etkisi lizerine bir ¢alisma yapmislardir. Arastirma kapsaminda 259 anket
formundan faydalanilmistir. Aragtirmacilar, yapilan testler sonucunda miize ziyaretgilerinin
hizmet kalitesi algilariyla, tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme davranigi arasinda

pozitif yonlii bir iliski bulundugu sonucuna ulasmislardir.

Kurulgan ve Bayram (2018) yaptiklar1 calismada, Anadolu Universitesi Egitim Karikatiirleri

Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini 6lgmiislerdir. Aragtirma kapsaminda 492
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miize ziyaret¢isine anket uygulanmistir. Elde edilen verilere yapilan analizler sonucu,
algilanan hizmet kalitesi ile ilgili ii¢ boyutun oldugu ortaya konulmustur. Bu boyutlar;
etkilesim, sanatsal iin ve fiziksel mekan boyutlaridir. Arastirmanin amact dogrultusunda
yapilan testler sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilariyla, memnuniyet ve tavsiye
etme niyetleri arasinda iliskiler oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin hizmet kalitesi
algilart ile demografik ozellikleri, miizeyi ziyaret etme sikliklart ve bilgilendirilme

kaynaklar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sert ve Karacaoglu (2018) yaptiklar1 calismada, Anadolu Medeniyetler Miizesi
ziyaret¢ilerinin miizeyi ziyaret etme giidiilerine ve hizmet kalitesi algilarini arastirmislardir.
Arastirma  kapsaminda 22 miize ziyaretgisiyle yar1t yapilandirilmis goriismeler
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin betimsel analizi sonucu, katilimcilart miize ziyareti
icin giidiileyen ti¢ unsurun oldugu tespit edilmistir. Bu unsurlar; merak duygusu, aile ve
arkadaslarla iyi zaman geg¢irmek ve bilgi edinmek ve kiiltiiriinii arttirmaktir. Katilimcilarin,
miizenin hizmet kalitesini genel anlamda iyi bulduklari, ancak hizmet kalitesinin arttirilmasi
icin miizeden sergileme alanlarinda miizik ¢alinmasi, rehberleri gezilerin diizenlenmesi,
fiyatlarin asagiya ¢ekilmesi, iirlin ¢esitliliginin ve canlandirmalarin arttirilmasi ve miize

kafeteryasinin biiytitiilmesi gibi baz1 beklentilerinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Hsieh, Chen, Hsieh ve Tsai (2018), yaptiklar1 ¢alismada Tayvan’da bulunan Ulusal Saray
Miizesi ziyaretcilerini elde tutmanin belirleyicilerini tespit etmeye ¢alismislardir. Arastirma
kapsaminda, son bir yil icerisinde miizeyi iki veya daha fazla kez ziyaret etmis 729
ziyaret¢iye anket uygulanmistir. Yapilan testler sonucunda ziyaretgilerin igsel ve digsal
motivasyonlar1 ve miize deneyimleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan anketin hizmet
kalitesi algilar1 boliimiinde MUSEQUAL ve HISTOQUAL olgeklerinin maddelerinden

yararlanilmistir.

Sert ve Karacaoglu (2018a) yaptiklart ¢alismada, Anadolu Medeniyetler Miizesi
ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilarinin, memnuniyet algisi ve tavsiye etme niyeti tizerindeki
etkisini 6lgmiiglerdir. Ziyaretcilerin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla MUSEQUAL 6lcegi
kullanilmigtir. Arastirma kapsaminda 449 miize ziyaretgisine anket uygulanmistir. Elde
edilen verilerin analizi sonucunda, hizmet kalitesinin fiziksel dzellikler, heveslilik, iletisim,

tiiketilenler ve empati boyutlarindan olustugu ve ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilariyla
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memnuniyet diizeyleri ve tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski
bulundugu sonuglarma ulagilmistir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarindan olan heveslilik
boyutu, katilimecilarin verdigi cevaplara gore en yiiksek ortalamaya sahip boyut olurken,

tiiketilenler boyutu ise en diisiik ortalamaya sahip olan boyut olarak tespit edilmistir.

Glines, Pekersen, Alagdoz ve Sivrikaya (2019) calismalarinda Mevlana Miizesi
ziyaret¢ilerinin hizmet kalitesi algilarint HISTOQUAL o6l¢egini kullanarak 6lgmiislerdir.
Arastirma kapsaminda 401 miize ziyaretcisine anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin
analizi sonucunda, arastirmaya katilan ziyaretcilerin Mevlana Miizesi’nin sundugu
hizmetleri fiziksel 6zellikleri bakimindan yiiksek seviyede kaliteli, iletisim, heveslilik ve
tilketim boyutlar1 bakimindan orta seviyede kaliteli, empati boyutu bakimindan ise diisiik
seviyede kaliteli bulduklar1 arastirmacilar tarafindan tespit edilmistir. Ayrica arastirmaya
dahil olan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi algilarinin farklilagtig

sonucu da elde edilmistir.

Ali, Zawawi, Myeda, ve Mohamad (2019) yaptiklar1 c¢alismada, farkli iki miize
ziyaretgilerinin  hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarin1 6lgmiislerdir. Arastirma
kapsaminda HISTOQUAL 6l¢eginden yararlanmiglardir. Arastirmacilar, her iki miize
ziyaretgilerinin de hizmet kalitesi algilarinin, beklentilerinin altinda kaldigi sonucuna

ulagmiglardir.

Sacli ve Kalaba (2020) yaptiklar1 ¢calismada, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerinin hizmet
kalitesi algilarin1 olgmiislerdir. Arastirma kapsaminda 336 miize ziyaretgisine anket
uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda, katilimcilarin cinsiyetleri, miizeyi
ziyaret etmek icin nereden geldikleri ve ziyaretlerini bireysel olarak veya tur araciligiyla
gergeklestirme durumlart ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda istatistiki a¢idan anlaml
farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Ayrica ziyaretcilerin algilart dogrultusunda vermis
olduklari cevaplara gore, hizmet kalitesi boyutlarindan olan hizmete iligkin fiziksel unsurlar
boyutunun en yiiksek alg1 ortalamasina, fiyat ve diger unsurlar boyutunun ise en diisiik algi

ortalamasina sahip oldugu belirlenmistir.

Korkmaz (2020), Troya Miizesi ziyaretgilerinin, miize hakkinda elektronik ortamdaki
paylasimlarini inceleyerek, ziyaretgiler tarafindan algilanan hizmetin 6zelliklerini,

motivasyonlarini, memnuniyetlerini ve tavsiye etme niyetlerini tespit etmeye caligmistir.
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Elektronik ortamda yapilmis, toplamda 1 347 ziyaretci degerlendirme ve yorumu arastirma
kapsaminda incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda, ziyaretgilerin miizeden memnun
olduklar1 ve bagkalarina da tavsiye ettikleri ortaya konulmustur. Ayrica arastirmaci, miize
mimarisinin, sergilenen eserlerin, hizmetlerin sunum seklinin ve teknoloji kullaniminin,

miizedeki hizmet 6zellikleri olarak 6n plana ¢iktigini vurgulamistir.

Akar (2020) yaptig1 tez calismasinda, Istanbul’da bulunan bes cagdas sanat miizesi
ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarini, MUSEQUAL o6lgegini kullanarak 6lgmiistiir.
Arastirma kapsaminda ¢evrimig¢i ortamda 230 miize ziyaretgisine anket uygulanmistir. Elde
edilen verilerin analizi sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilart ile demografik
ozellikleri ve miizeleri ziyaret etme sikliklar1 arasinda, istatistiki agidan anlamli farkliliklarin
oldugu tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarindan olan fiziksel unsurlar boyutu,
katilimeilarin verdigi cevaplara gore en yiiksek algi ortalamasina sahip boyut olurken,

tiiketilenler boyutu ise en diisiik alg1 ortalamasina sahip olan boyut olarak tespit edilmistir.

Daskalaki, Voutsa, Boutsouki ve Hatzithomas (2020) yaptiklart ¢alismada, Yunanistan’da
bulunan iki farkli miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi, memnuniyet ve gelecekteki
davraniglart arasindaki iliskiyi arastirmislardir. Arastirma kapsaminda 632 miize
ziyaretgisine anket uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizi sonucunda memnuniyet,
hizmet kalitesi ve gelecekteki davraniglar arasinda giiclii iligskiler oldugu sonucuna

ulagilmistir.



39

1.3.Rekreasyon, Yenilenme ve Rekreasyon Etkinligi Olarak Miize Ziyareti

Calismanin bu kisminda daha c¢ok rekreasyon ve yenilenme kavramlari iizerinde
durulmaktadir. Ayrica bu boliimde rekreasyon ve turizm iliskisi ele alinmakta, arastirmanin
amaci dogrultusunda kullanilan ve ziyaret¢ilerin yenilenme diizeylerini 6lgen yenilenme

olgeginden ve kiiltiirel rekreatif bir faaliyet olan miize ziyaretinden bahsedilmektedir.

1.3.1.Rekreasyon ve yenilenme

Glinlimiizde sehirlerdeki hizli niifus artisinin sebep oldugu sikisiklik, kalabalik, hava ve
cevre kirliligi, toplumsal zorluklar ve bireysel gorev ve sorumluluklarinin getirdigi kisisel
zorluklar gibi olumsuzluklar, insanlari yipratmaktadir. Bu olumsuzluklardan uzak durmak
ve arinmak, ancak yenilenmek ve mutlu olmak ile miimkiin olabilir. Yenilenme ve mutlu

olma durumu ise, bir¢cok gelismis iilkede oldugu gibi rekreasyon ile saglanabilir (Orel ve

Yavuz, 2003).

Rekreasyon kelimesi Latince yeniden yaratilma anlamina gelen recreatio kelimesinden
gelmektedir (Orel ve Yavuz, 2003). Rekreasyon bos zamanlarda gerceklestirilen aktiviteler
ve ugraslarla ilgilidir (Orel ve Yavuz, 2003). Insanlar gesitli zamanlarda ortaya ¢ikan bos
vakitlerinde; uzaklasmak, dinlenmek, eglenmek, saglik, hava degisimi, gezme-goérme, farkl
seyler deneyimleme gibi amaglarla, ev i¢inde veya disinda, a¢ik veya kapal1 alanlarda, sehir
merkezlerinde veya kirsal alanlarda etkinliklere katilmaktadir. Rekreasyon, insanlarin bu

bos vakitlerinde katildiklar etkinlikleri ifade eden bir kavramdir (Karakii¢iik, 2014: 52).

Edginton ve Ford (1985) rekreasyonu, bireylerin bos zamanlarinda kendi istekleriyle
katildiklar1 ve kisisel doyum sagladiklar etkinlikler seklinde tanimlamistir (Aktaran: Deger,
2018: 28). Rossman ve Schlatter (2011) rekreasyonu, goniilliiliik esasina gére dahil olunan,
bireysel olarak veya grup halinde gerceklestirilen, kisisel gelisimi saglayan ve dogrudan
katilimcilarin i¢sel tatminiyle alakali, degerli bir bos zaman etkinligi olarak gérmektedir

(Aktaran: Kocgak ve Eryilmaz, 2018).

Deger (2018) rekreasyonu, insanlarin bos veya serbest vakitlerinde yasam kalitelerini
arttirmak amaciyla ve kendi iradesiyle, ¢evreye zarar vermeden, aktif veya pasif olarak

katildig1, katilimcilarina sosyal, duygusal ve mental anlamda fayda saglayan, ¢coklu alanlara
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dayali etkinlikler toplulugudur. Ancak rekreasyonun insanlar iizerinde olusturdugu bu
kazanim ve faydalarin, rekreasyonun kendisi mi yoksa rekreasyonun sonucu mu oldugu tam
olarak belirgin degildir (Yildiz, 2014: 1). Diinya rekreasyon dernegine gore bir faaliyetin
rekreasyonun kapsamina girebilmesi i¢in dinlenme, rahatlama, saglik, eglence konularinda

faydalari ve kisisel gelisime katkilar1 olmasi gerekmektedir (Kogak ve Eryillmaz, 2018).

Rekreasyon genel olarak, insanlarin is dis1 vakitlerde gesitli etkinliklere katilarak kendilerini
sarj etmeleri, stresten arinmalar1 ve enerjilerini tekrar toplayarak daha verimli bir bigimde
ise donmeleri olarak goriilmektedir. Yani rekreasyonun bos zamanlarda yapilmasi gereken
faaliyetler oldugu vurgulanmaktadir (Metin, Kesici ve Kodas, 2013; Kogak ve Eryilmaz
2018). Oysaki sanayi devrimiyle baslayan ve devam eden siiregte, bireylerin galismay1
hayatin bir pargasi olarak gordiigiine ve zevk almak igin ¢alismak istediklerine dair
saptamalar vardir (Kogak ve Eryilmaz 2018; Yeniceri, Coskun ve Ozkan, 2002). Ote yandan
rekreasyon tanimlarinda bos zaman vurgusunun yapilmasi, bos zamanin rekreasyonun bir
on kosulu oldugu seklinde degerlendirilebilir. Ancak resim, miizik, ylizme, spor, araba
siirme, el isi, dans gibi rekreasyonun alanma giren faaliyetlerin (Balc1 ve ilhan, 2006; Orel
ve Yavuz, 2003) is dist yani bos zamanlarda yapilma 6n kosulu varsa, bu aktiviteleri iginin
bir pargasi ve geregi olarak yapan, yaparken de mutlu olan, zevk alan, stresten uzaklasan ve
arinan bireylerin durumunun nasil agiklanacag, bir tartisma konusu (Y1ldiz, 2014: 2) ve kafa
karisikligi olusturmaktadir. Tam da bu noktada, 6nemli olan nelerin rekreasyonun alanina
girip girmeyecegi degil, bireylerin yaptigi seylere karsi kisisel bakis agist ve algilama
bi¢imidir. Boylelikle yenilenme (re-creation) halini ¢esitli 6n kosullardan arindirmak

mumkiin olabilir.

Kogak ve Eryilmaz (2018) rekreasyonu, bos zamanlarda kendini sifirlamak ve daha verimli
bir sekilde isine donmenin disinda ve Otesinde, insanlarin genel ve siirekliligi olan bir
ihtiyac1 olarak gormektedir. Kogak ve Eryillmaz (2018) insanlarin kendilerini “re-create”
etmelerini, yani kendini yenilemelerini ve kendini gergeklestirme isteklerini, insani bir
ihtiyac¢ olarak gormekte, insani ihtiyaclarin da bir doyum noktas1 olmadan siirekli devam
ettigini géz Oniinde bulundurarak, rekreasyonun siliregen bir durumu oldugunu ve bos
zamanlarla sinirlandirilmasinin bir paradoks yarattig1 diisiincesindedir. Bu sebeplerle Kogak
ve Eryillmaz (2018) yaptiklari saha arastirmalar1 sonucunda adina “yenilenme” dedikleri yeni

bir kavramsal yapi ortaya koymus ve yenilemeyi (re-creation) “bireyin yeni seyler
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ogrenmesi, farkli deneyimler yasamasi, fiziksel olarak aktif olmasi ve tiim bunlardan

hoslanmast durumu” seklinde tanimlamislardir.

Rekreasyon literatiirde genel anlamiyla, belirli 6n kosullara bagli ve belirli sonuglar1 olan
her tiirlii faaliyet olarak tanimlanmaktadir (Kogak ve Eryilmaz, 2018). Yukarida yapilan
yenilenme taniminin literatiirdeki mevcut rekreasyon tanimlarindan en belirgin farki, bos
zaman, gontlliiliik gibi 6n kosullar igermemesi ve eglenme, arinma, dinlenme gibi ¢iktilara
degil, dogrudan olusun kendisine odaklanmasidir. Rekreasyon bir aktiviteler biitiinii olarak
ele alinirken, yenilenme ise aktiviteler araciligiyla olusmaktadir. Yenilenme durumu
aktivitelerin niteligiyle degil, katilimcilarin yenilenmeye doniik kisisel algilamalariyla

degerlendirilmektedir (Kocak ve Eryilmaz, 2018).

1.3.2.Rekreasyon ve turizm iliskisi

Rekreasyon ve turizm kavramlari, birbirini tamamlayan ve birlikte ele alinmasi1 gereken
kavramlardir (Orel ve Yavuz, 2003). Literatiirde, genelde rekreasyon ve turizm
kavramlarinin insanlarin bos zamanlarinda goniilliiliik esasiyla katildig1 ve eglenme, stresten
arinma, kafa dagitma, mutlu olma amaglariyla gergeklestirilen faaliyetler oldugu

goriilmektedir (Kocak ve Eryilmaz, 2018).

Orel ve Yavuz’a (2003) gore rekreasyonun kapsama alaninda giren etkinliklerde, etkinlige
dahil olan katilimcilarin siirekli bulundugu ortamlarin, yani ev veya isyerlerinin disinda olma
gerekliligi ve zorunlulugu bulunmaktadir. Dolayisiyla rekreasyon etkinlikleri kapsaminda
bireylerin yer degistirme zorunluluklarint géz 6niinde bulundurdugunda, rekreasyonun

seyahat ve turizmle yakindan bir iliskisi oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Orel ve Yavuz, 2003).

Turizm, insanlarin siirekli yasadiklar yerlerden uzakta, en az 1 gece siireyle konaklamayi
iceren, gecici seyahatler olusan, ekonomik ve sosyal boyutlar1 olan bir olaydir (Iskender,
2019; Usta, 2012:7). Dolayisiyla rekreasyon etkinliklerinin en az 1 gece siireyle, siirekli
yasanilan alanlarin uzaginda gerceklestirilmesi, seyahat ve turizmin kapsamina girmektedir
(Metin, Kesici ve Kodas, 2013; Tribe, 2005; Smith ve Godbey, 1991). Seyahat ederek siirekli
bulunulan yerden uzaktaki yenilenme (re-creation) durumu, turizm olarak goriilebilir (Kogak
ve Eryillmaz, 2018). Ayrica insanlarin hos ve eglenceli zaman gec¢irmek amaciyla turizm

veya rekreasyon faaliyetlerine katiliyor olmalari, rekreasyon ve turizm arasindaki iliskiyi
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giiclendirmis (Kocak ve Eryilmaz, 2018), turizm alanindaki gelismeler, rekreasyon

faaliyetlerinin de gelismesine sebep olmustur (Biiyliksalvarci, Bali ve Ay, 2018).

Turizm ve rekreasyon, genellikle ayni tesisleri kullanarak ayni kaynaklardan faydalanir ve
insanlar {izerinde psikolojik ve sosyal anlamda benzer etkiler yaratir (Ozdemir, Gdger ve
Karakiiciik, 2016: 315). Ozetle, rekreasyon ve turizm kavramlari birbiriyle i¢ ice ge¢mis,

yiiksek seviyede benzerlikleri ve yogun iligkileri bulunan kavramlardir.

1.3.3.Rekreasyonun simiflandirilmasi

Rekreasyon, bireylerin bos zamanlarinda goniilliik esasina dayanarak katildiklar: etkinlikleri
kapsamaktadir. Bu etkinlikler, sosyal ve kiiltiirel etkinlikler, sanatsal etkinlikler, sportif
etkinlikler gibi ana basliklar altinda toplanabilir (Orel ve Yavuz, 2003). Hazar (2003)
rekreasyonu fonksiyonel olarak soyle siralamistir (Aktaran: Metin, Kesici ve Kodas, 2013);

e Ticari rekreasyon: Insanlarm belirli bir iicret ddeyerek katilim sagladigi tiim
rekreasyon faaliyetleridir.

o Estetik rekreasyon: Genellikle egitim, gelir ve kiiltiir seviyeleri yiiksek kisilerin
katildig: etkinliklerdir.

o Sosyal rekreasyon: Insani iliskiler kurarak sosyallesmeye yonelik etkinliklerdir.

o Saghk rekreasyonu: Mevcut saghg koruma ve tedavi edici amaciyla yapilan
rekreasyon etkinlikleridir.

o Fiziksel rekreasyon: Aktifkatilim gerektiren, kapali veya agik alanlarda gergeklesen
sportif rekreasyon etkinlikleridir.

e Sanatsal rekreasyon: Katilimcilarinin sanatsal yonlerini ve becerilerini gelistirici
etkinliklerdir.

e Kiiltiirel rekreasyon: Insanlarin bilgilerini ve Kkiiltiirlerini arttirmaya yonelik
rekreasyon etkinlikleridir.

e Turistik rekreasyon: Tiim rekreasyon fonksiyonlarinin turistik olarak kullanilmasiyla

olusan rekreasyon cesididir.

Bireylerin katilim amaglarina gore farkli rekreasyon tiirleri bulunmaktadir. Bu rekreasyon
tiirleri arastirmacilar tarafindan katilimei sayisi, etkinligin gerceklestigi alan, katilimcilarin

elde ettikleri faydalar ve katilimcilarin yaglaria gore simiflandirilmaktadir (Biiyiiksalvarc,
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Bal1 ve Ay, 2018). Rekreasyon faaliyetleri genel olarak, etkinligi gerceklestigi mekana,
etkinligin igerigine ve katilimei sayisina gore siniflandirilabilir (Biiytiksalvarci, Bali ve Ay,

2018; Argan, 2013: 11). Argan’n (2013) yaptig1 siniflandirma Cizelge 1.2’ deki gibidir.

Cizelge 1.2. Rekreasyon Faaliyetlerinin Siiflandirilmasi

Kapal1 alan rekreasyonu faaliyetleri
Acik alan rekreasyonu faaliyetleri

Macera faaliyetleri

Sanatsal ve kiiltiirel rekreasyon faaliyetleri
Terapotik rekreasyon faaliyetleri

Kampiis rekreasyonu faaliyetleri

Egitsel rekreasyon faaliyetleri

Mekana Gore

Icerigine Gore

) Bireysel rekreasyon faaliyetleri
Katilimcr Sayisina Gore Grup rekreasyon faaliyetleri

Kaynak: Argan, 2013; Aktaran: Biiyiiksalvarci, Bali ve Ay, 2018

Cizelge 1.2°de goriildiigi gibi rekreasyon faaliyetleri gerceklestigi mekana gore, kapali ve
acik olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Ayn1 sekilde, katilimci sayisina gore de rekreasyon

faaliyetleri bireysel ve grup rekreasyon faaliyetleri olmak iizere ikiye ayrilmistir.

Cizelge 1.2°de, rekreasyon faaliyetlerinin igerigine gore de bir siniflandirma yapilmistir.
Macera faaliyetleri heyecan, tehlike ve macera iceren aktiviteleri kapsamaktadir. Sanatsal
faaliyetler miizik, dans gibi sanatsal yonii olan aktiviteleri kapsarken, kiiltiirel rekreasyon
faaliyetleri ise miize ve tarihi mekan ziyaretlerini ifade etmektedir (Biiyiiksalvarci, Bali ve
Ay, 2018; Argan, 2013: 14). Terapotik rekreasyon faaliyetleri hastalarin ruh saghgi,
rehabilitasyon ve sosyallesme siireclerini hizlandirmak i¢in gerceklestirilen rekreasyon
etkinliklerini kapsamaktadir (Biiyiiksalvarci, Bali ve Ay, 2018; Robertson ve Long, 2008:
4). Son olarak, kampiis ve egitsel rekreasyon faaliyetleri ise liniversitelerde gergeklestirilen,
ogrencilerin ve akademik personelin katilim gosterdigi rekreasyon faaliyetlerini ifade eder

(Btiytiksalvarci, Bali ve Ay, 2018; Argan, 2013: 17).

1.3.4.Kiiltiirel rekreasyon etkinligi olarak miize ziyareti

Degisen miize algist ve miizelerin goérev ve sorumluluklariyla birlikte, miize ziyaretcilerinin

cogu, miize ziyaretleri sirasinda sosyallik aramaktadir. Kimi miize ziyaretgileri, 6zellikle
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cocuklu aileler, miize ziyaretini egitici ve Ogretici bir aktivite olarak goriirken, kimi
ziyaretgiler 1ise miize ziyaretlerini daha c¢ok rekreasyonel bir faaliyet olarak
degerlendirmektedir. Bu ziyaret¢iler miizeleri, miize gezintisi disinda yemek yiyebilecekleri,
eglenebilecekleri, aligveris yapabilecekleri ve dinlenebilecekleri alanlar olarak gérmektedir

(Kotler, Kotler ve Kotler, 2008: 5).

Kiiltiir turizmi kapsamina giren miize ziyaretleri, ayn1 zamanda rekreasyonun da kapsama
alanina girmektedir (Biiyiiksalvarci, Bali ve Ay, 2018). Argan’in (2013) ortaya koydugu
rekreasyon faaliyetlerinin siniflandirilmasinda, miize ziyaretleri kiiltiirel rekreasyon faaliyeti
olarak goriilmektedir. Literatiirde de bir¢ok arastirmacinin miize ziyaretini kiiltiir turizmi ve

bos zaman etkinligi olarak ele aldig1 goriilmektedir (Biiyiiksalvarci, Bali ve Ay, 2018).

Bu calismada, bireylerin miize ziyaretleri kiiltiirel rekreasyon etkinligi olarak ele alinmistir.
Ziyaretcilerin miize gezintisi sonrast yenilenme diizeyleri Kocak ve Eryilmaz (2018)
tarafindan farkli rekreasyon faaliyetlerinin performansini belirlemek icin gelistirilen

yenilenme 6lcegi kullanilarak tespit edilmeye ¢aligilmistir.

1.3.5.Yenilenme ol¢egi

Kogak ve Eryilmaz (2018), farkli rekreasyon faaliyetlerinin performansini dlgmek ve
bireylerin yenilenme diizeylerini gozlenebilir kilmak amaciyla bir 6lgek gelistirmislerdir.
Arastirmacilar rekreasyonu farkli bir kavramsal yap1 olarak ele almis ve “rekreasyon (re-
creation)” kelimesini Tiirkgeye “yenilenme” seklinde cevirerek gelistirdikleri Olgege

“yenilenme 6lgegi” adin1 vermislerdir.

Gelistirilen yenilenme 6l¢eginde bireylerin 6grenme, farkli seyler deneyimleme, fiziksel
olarak aktif olma ve yaptiklar1 seylerden hoslanma durumlari, yenilenmeyi agiklayan bir
yap1 olarak ele alinmakta ve yenilenme etkinlikleri sirasinda veya sonrasinda katilimcilarin

yenilenme diizeyleri belirlenmektedir. Olcek 4 maddeden olusmaktadir. Bu maddeler;

Fiziksel olarak aktif hissettim.
Farkli seyler deneyimledim.

Yeni seyler 6grendim.

A w0 np e

Burada yaptiklarimdan hoslandim.
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Bu calismada, Kogak ve Eryilmaz (2018) tarafindan gelistirilen yenilenme 6lgegi miizeye
gore uyarlanarak, miize ziyareti sonrasinda ziyaretgilerin yenilenme diizeylerini 6lgmek

amaciyla kullanilmistir.
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1. BOLUM

HiZMET KALITESI ALGILARI iLE YENILENME ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESIi: HATAY ARKEOLOJi MUZESi ORNEGI

Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin problemi, amaci, yontemi, smirliliklari, evren ve
orneklem, uygulanan analizler, bulgular, yorumlar, sonug ve onerilere yer verilmektedir. Bu

boliimde arastirmanin amaglar1 dogrultusunda belirlenen hipotezler test edilmistir.
2.1.Arastirma Sorusu

Hizmet Kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini ne derecede karsilayabildigi ile ilgili
bir kavram olarak karsimiza ¢ikarken, yenilenme ise bireylerin yaptiklari seylere kars1 kisisel
yenilenmis olma tutumlari ile alakali bir kavramdir. Bu iki kavramin ortak ozelligi ise
dogrudan bireylerin bakis agisina ve kisisel degerlendirmelerine dayali kavramlar
olmalaridir. Ancak bu iki yap1 arasinda nasil bir iligkinin bulunduguyla ilgili bir soru isareti

vardir. Bu dogrultuda arastirmada asagidaki arastirma sorularina cevap aranmaktadir;

e Hizmet kalitesi ile yenilenme diizeyleri arasinda bir iligki var midir? Varsa ne yonde
ve nasil bir iliski vardir?

e Hizmet kalitesi algilarinin yenilenme diizeyleri lizerinde bir etkisi var midir? Varsa
ne yonde ve nasil bir etkidir?

2.2.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin daha onceki boliimlerinde belirtildigi tizere, giinlimiizde miizeler daha fazla
ziyaret¢i ¢ekebilmek adina, hem diger miizelerle hem de farkli turizm destinasyonlariyla
yogun rekabet halindedir. Bu yogun rekabet ortaminda iistlinliigii ele alabilmek ve bunu
kalict hale getirebilmek adina, ziyaret¢ilerin hizmet kalitesi algilarinin ne seviyede oldugunu
bilmek, diisiik alg1 ortalamalarina sahip ifade ve boyutlari tespit edip bunlar1 gii¢lendirmek,
yiiksek ortalamalara sahip olanlarin ise siirdiiriilebilirligini saglamak, miizeler acisindan

hayati 6neme sahiptir.

Insanlar ¢esitli zamanlarda arinmak, stresten uzaklasmak, iyi vakit gecirmek, mutlu olmak,

kendini gelistirmek, farkli seyler deneyimlemek ve igsel tatminlerini saglamak gibi
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amagclarla, bazi rekreasyon etkinliklerine katilirlar. Bu rekreasyon etkinliklerinden bir tanesi

de miize ziyaretidir.

Arastirmanin sorusu dogrultusunda sekillenen arastirmanin ana amaci; Hatay Arkeoloji
Miizesi ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile yenilenme diizeyleri arasindaki iligkiyi
incelemektir. Bu ana amaca ulasabilmek igin ortaya ¢ikan ve ana amag¢ dogrultusunda

sekillenen arastirmanin diger amagclar ise agsagida siralanmistir.

e Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaret¢ilerinin miize ziyaretleri sonrasi miizeye yonelik
hizmet kalitesi algilarin1 tespit etmek,

e Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin miize ziyareti sonrasi yenilenme
diizeylerini tespit ederek, bir rekreasyon faaliyeti olan miize ziyaretinin
performansini 6lgmek,

e Miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin yenilenme diizeyleri iizerindeki
etkisini tespit etmek, aragtirmanin diger amaglaridir.

Literatiirde miize ziyaret¢ilerinin yenilenme diizeylerinin dl¢iildiigii herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamustir. Bu sebeple ¢alismanin 6zgiinliigii ve literatiire yapacagi katki agisindan

onemli olabilecegi diisiiniilmektedir.

Yerli ve yabanci alan yazinda, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilarinin, tavsiye etme
niyeti, tekrar ziyaret etme niyeti, ziyaretgi sadakati ve memnuniyet tizerinde etkisi gibi
konularda caligmalarin mevcut oldugu, onceki boliimlerde yapilan alan yazin taramasi
sonucu ortaya ¢ikmistir. Ancak miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin, yenilenme
diizeyleri lizerine etkisinin ve/veya aralarindaki iliskinin 6l¢iildiigii herhangi bir ¢alismaya

rastlanmamaistir.

Hatay Arkeoloji Miizesi’nde birgok tarihi doneme ait sergilenen kiymetli eserler ve
miizedeki sergilenen mozaiklerin uzunluk bakimindan diinya birincisi konumunda olmasi,
miizenin ulusal ve uluslararasi kiiltiir turizmi pazarina daha gii¢lii bir sekilde pazarlanabilir
oldugunun gostergesi niteligindedir. Dolayisiyla, Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hak ettigi
ilgiyi ve degeri gérmesi acisindan, bu tezde ¢alisma alani olarak se¢ilmesinin, miizenin

taninirhigina da katki saglayacagi tahmin edilmektedir.

Yapilan arastirma neticesinde ortaya c¢ikan sonuglarin, bundan sonraki yapilacak

miizelerdeki hizmet kalitesi galismalarina ve farkli rekreasyon etkinliklerinin katilimcilart
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acisindan performansinin degerlendirilecegi calismalara fikir ve kaynak yaratacagi

diistiniilmektedir.

2.3.Arastirma Yontemi

Bilimsel arastirmalarin genel olarak ti¢ amaca yonelik gerceklestigi ifade edilebilir. Bunlar;
betimsel (durum saptayici, tasviri) arastirmalar, iliski arayict (agiklayici) arastirmalar ve
varsayimi sinayici (genelleyici) arastirmalar bigiminde siralanabilir (Sencer ve Irmak, 1984:
25-28; Aziz, 1994: 28-30; Gokge, 1999: 38; Aktaran: Yildiz ve Aydemir, 2003).

Sinayict (genelleyici, varsayimi smayici) arastirmalar, timevarim yoluyla Onerilen
hipotezlerden, tiimdengelim yoluyla beklenen durumlarin kestiriminin yapildig1
arastirmalardir (Karasar, 2005). Yani varsayimi sinayici arastirmalar; bir varsayimdan yola
cikan, yapilan deney, gbzlem ve/veya analizler yoluyla varsayimda dile getirilen iliskiyi

gergekleyerek genellemeye calisan arastirmalardir (www.nedirnedemek.com, 2021). Bu

arastirma da bireylerin hizmet Kkalitesi algilari ile yenilenme diizeyleri arasinda bir iliski
oldugu varsayimindan yola gikarak, istatistiki agidan bir iliski olup olmadigini inceleyen

literatiirdeki ilk ¢aligsma olmasi sebebiyle, varsayimi sinayici bir aragtirmadir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla, nicel arastirma yontemlerinden biri olan anket teknigi
kullanilmigtir. Anket teknigini kullanarak veri toplamak i¢in c¢esitli yoOntemler
bulunmaktadir. Bu yontemlerden bir tanesi de tesadiifi olmayan kolayda ornekleme
yontemidir. Oldukg¢a yaygin olarak kullanilan bu yontemde esas olan, belirlenen 6rnek
sayisina ulasilincaya kadar ankete yanit vermek isteyen tiim bireylere anket uygulanmasina
devam edilmesidir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2017; 148). Bu arastirmada da anketler
tesadiifi olmayan kolayda 6rneklem yontemine gore, miize ziyareti sonrasi goniillii olarak
ankete katilmak isteyen miize ziyaret¢ilerine uygulanmistir. Veriler 17.09.2020-16.11.2020
tarihleri arasinda toplanmistir. Tiim diinyada yasanan Covid-19 salgini nedeniyle verilerin
bir kismi yiiz yiize anket teknigiyle toplanirken, bir kismi ise salginin beraberinde getirdigi

riskler g6z Oniine alinarak ¢evrimigi ortamda, miizeyi ziyaret ettigi tespit edilen bireylerden

elde edilmistir. Elde edilen verilerin analizinde SPSS 24.0 programindan yararlanilmistir.


http://www.nedirnedemek.com/

49

2.3.1.Anket formunun olusturtulmasi

Anket formu olusturulmadan once detayli bir alan yazin taramasi yapilmis, arastirmanin
amaclarina en uygun Olcekler incelenmistir. Bu dogrultuda arastirmanin amacglarina gore
gelistirilen anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde miize ziyaretgilerinin
demografik 6zellikleri (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, ¢alisma durumu ve
gelir diizeyi), nereden geldikleri, daha Once herhangi bir miizeyi ziyaret edip etmeme
durumlari, Hatay Arkeoloji Miizesini kaginci kez ziyaret ettikleri, ziyaretlerini bireysel
olarak mi tur aracilifiyla m1 gerceklestirdikleri ve ziyareti kimle gerceklestirdikleri

sorularindan olusan toplam 11 ifade katilimcilara yoneltilmistir.

Anketin ikinci boliimii, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarini
olgen, 5 boyut (fiziksel ozellikler, tiiketilenler, empati, iletisim ve heveslilik) ve 25 ifadeden
olusmaktadir. Bu béliimdeki ifadeler Hsieh (2010) ve Hsieh, Park ve Hitchcock (2015)’un
gelistirdigi, Sert ve Karacaoglu’nun (2018a) arastirmalar1 kapsaminda Tiirk¢eye c¢evirdigi
MUSEQUAL 6lgegi kullanilarak olusturulmustur. Hsieh (2010) ve Hsieh, Park ve
Hitchcock (2015)’un gelistirdigi MUSEQUAL 6lgegi 5 boyut ve 28 ifadeden olugmaktadir.
Ancak bu ¢alismada, Hatay Arkeoloji Miizesi’'nde uzman ve rehber bulunmadigt i¢in, tipk:
Sert ve Karacaoglu (2018a) ve Akar’in (2020) ¢alismalarinda oldugu gibi 3 ifade 6lgekten
cikartilmistir.

Anketin ticlincii ve son boliimii, Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaret¢ilerinin, miize ziyaretleri
sonrasi yenilenme diizeylerini tespit etmek amaciyla, Kocak ve Eryillmaz (2018) tarafindan
gelistirilen yenilenme Olceginin, calismanin amagclart dogrultusunda miize ziyareti

etkinligine uyarlanmasiyla olusturulan 4 ifadeden meydana gelmektedir.

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda gelistirilen 6l¢egin son hali, turizm alaninda gorev
yapan akademisyenlere sunulmus ve fikirleri alinmistir. Akademisyenlerden gelen goriis ve
oneriler dikkate alinarak, Olgegin nihai hali ortaya ¢ikmus, gerekli izinler ve belgeler
alindiktan sonra veri toplama islemine baslanmistir. Ayrica anket uygulanmadan dnce etik

kurul belgesi de tiniversitenin ilgili biriminden yazili olarak alinmis ve ek-3’te sunulmustur.

Arastirma Olgeklerinde besli Likert teknigi kullanilmistir. Her 6lgek ifadesi; (1) kesinlikle

katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) ne katilmiyorum ne katiliyorum, (4) katiliyorum, (5)
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kesinlikle katiliyorum seceneklerinden olugmaktadir. Veriler toplanirken ziyaret¢ilerden

kendileri agisindan en dogru olan segcenegi sdylemeleri/isaretlemeleri istenmistir.

2.3.2.Arastirmanin kavramsal modeli ve hipotezler

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda gelistirilmis olan arastirmanin kavramsal modeli sekil

2.1°de goriilmektedir.

Sekil 2.1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

4 ) Hy + 4 )

HIZMET - YENILENME
KALITESI DUZEY1

A
y

\ 4

Hz +

- J - J

Arastirmanin modeli dogrultusunda 2 adet Ana Hipotez ve bu ana hipotezlere bagli olarak

alt hipotezler gelistirilmistir. Gelistirilen hipotezler asagida siralanmustir.

Hi. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine yonelik algilamalari ile

yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hi11 Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler
boyutuna yonelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iligki vardir.

Hi.2. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutuna
yonelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski vardir.
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His Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin empati boyutuna
yonelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski vardir.

Hi14. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin iletisim boyutuna
yonelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardir.

Hais. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna
yonelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki vardir.

H2. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine yonelik algilamalarinin,

yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H21. Katilimeilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri
boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak

anlamli bir etkisi vardir.

Hz.2. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutuna
yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi vardir.

Hz2s3. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin empati boyutuna
yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi vardir.

Hz4. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin iletisim boyutuna
yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi vardir.

Hzs. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna
yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi vardir.
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2.4.Arastirma Sinirhliklari

Veri toplama amaciyla, miizenin disindaki bahgede yer alan oturma alaninda ziyaretcilere
yiiz yiize anket uygulanmistir. Ayrica Facebook ve Instagram gibi sosyal medya platformlari
iizerinden miizede yapilan yer bildirimleri, miize igerisinden paylasilan gonderiler,
“hashtag” olarak miizeyi etiketleyen ve miizeyi ziyaret ettigi tespit edilen ziyaretgilere
cevrimi¢i ortamda anket uygulanmistir. Diinya genelinde yayilan Covid-19 salgini
sebebiyle, yiiz ylize anketler uygulanirken anket formu ziyaretgilere verilmemistir. Veriler
toplanirken sosyal mesafeyi koruyarak sorular tek tek ziyaretcilere okunmus ve verdikleri

cevaplar anket formuna eksiksiz ve dogru bir sekilde isaretlenmistir.

Anket formunu dolduran katilimcilarin yanitlar1 kisisel algilamalar1 olup, katilimcilarin
cesitli nedenlerle anket formunu igtenlikle doldurmamalari olasiliginin olmasi, aragtirmanin
sinirliliklarindan birini olusturmaktadir. Ayrica anket uygulamasinin belirli bir donemi
kapsamasi, Covid-19 salgini nedeniyle miizenin belirli zaman araliklarinda kismi veya
tamamen kapatilmasi gibi tedbirlerin alinmasi ve her gegen giin yapilan diizenlemelerin ve
degisikliklerin olmas1 nedeniyle, kisiler arasinda alg1 farkliliklarinin olugmasi ihtimali de

aragtirmanin bir baska sinirliligini olusturmaktadir.

2.5.Evren ve Orneklem

Evren, arastirma yapilan konunun biitiin elemanlarmi kapsayan yap1 olarak
tanimlanmaktadir (Ozen ve Giil, 2007; Arik, 1992). Baska bir ifadeyle evren, arastirma
sonrasinda elde edilen sonuglarin genelleyecegi alam ifade eder. Orneklem ise, evrenin
icinden belirli kural veya yontemlere gore segilmis, bagli bulundugu evreni temsil etme
gliciine sahip olan kii¢iik grup olarak tanimlanabilir (Gurbetoglu, 2018: 22). Kozak (2014)

tarafindan gelistirilen evren ve 6rneklen hesaplama cetveli Cizelge 2.1°de goriilmektedir.
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Cizelge 2.1. Evren ve Orneklem Hesaplama Cetveli

Evren Biiyiikliigii | Hesaplanan Orneklem Biiyiikliigii
%90 giivenilirlik %95 giivenilirlik %99 giivenilirlik
diizeyi ve evrenin diizeyi ve evrenin diizeyi ve evrenin
heterojen varsayimi | heterojen varsayimi | heterojen varsayimi
100 74 80 88
1 000 214 278 400
10 000 264 370 623
50 000 270 381 655
100 000 270 383 660
500 000 271 384 663
1 000 000 271 384 664
10 000 000 271 384 664
100 000 000 271 384 664

Kaynak: Kozak 2014: 113

Arastirmanin alan1 olan Hatay Arkeoloji Miizesi’nin yillik ziyaret¢i sayisi, 2019 yilinda 221
917 kisi olarak hesaplanmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020). 2020 yilinda ise yasanan
Covid-19 salgin1 sebebiyle tiim diinyadaki turizm hareketliligindeki diisiis, miizenin belirli
bir siirede tamamen kapali olmasi ve gegici veya siirekli tedbirlerin bulunmasi sebepleriyle,
miize ziyaretci sayisinin bir onceki yila gére daha diisiik bir seviyede olmasi1 6n goriilmektir.
Covid-19 salgint nedeniyle verilerin bir kismi yiiz yiize anket teknigiyle toplanirken, bir
kismu ise salginin beraberinde getirdigi riskler goz oniine alinarak ¢evrimigi ortamda, miizeyi
ziyaret ettigi tespit edilen bireylerden elde edilmistir. Anketin g¢evrimigi ortamda
gergeklestirilmesi nedeniyle evren genislemis, evrenin tam sayisi belirlenemediginden
Kozak (2014) tarafindan gelistirilen 6rneklem hesaplama cetveline gore (Cizelge 2.1) %95
giivenilirlik dlizeyi ve evrenin heterojen varsayimi ile drneklem sayist 384 olarak kabul
edilmistir. Anket uygulamasinda bu sayiya ulasilmaya ve asilmaya ¢alisilarak 6rneklemin
gecerliligi artirilmak istenmistir. Bir kismi yiiz yiize bir kismi1 ¢evrimigi ortamda elde edilen
416 anket formundan eksik veya hatali olan 12 adet anket formu ¢ikartilarak, arastirma

kapsaminda 404 anketten elde edilen veriler ile analizler gerceklestirilmistir.

2.6.Bulgular ve Yorumlar

Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaretgilerine uygulanan ankete katilmis ola katilimcilarin, anketin
birinci bolimiinde yer alan ve katilimcilarin demografik bilgilerini igeren ifadelere

verdikleri cevaplar Cizelge 2.2’de gosterilmistir.



Cizelge 2.2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet f %

Kadin 211 52,2
Erkek 193 47,8
Medeni durumunuz f %

Evli 147 36,4
Bekar 257 63,6
Yas Arahgi f %

20 Yas ve Alt1 19 4,7

21-30 Yas 199 49,3
31-40 Yas 113 28,0
41-50 Yas 36 8,9

51 ve Uzeri 37 9,2

Egitim Durumu f %

Hké’)gretim 4 1,0
Lise 42 10,4
On lisans/Lisans 249 61,6
Lisansiistii 109 27

Meslek Durumu f %

Ozel Sektor 66 16,3
Kamu Personeli 89 22,0
Serbest Meslek 95 23,5
Ogrenci 96 23,8
Ev hanimi 3 0,7

Emekli 24 5,9

Diger 31 7,7

Ayhik Gelir f %

2324 TL ve Alt1 130 32,2
2325-3000 TL 55 13,6
3001-4000 TL 44 10,9
4001-5000 TL 44 10,9
5001 TL ve Uzeri 131 32,4
ikamet Ettigi Yer f %

Hatay 125 30,9
Diger 279 69,1
Daha Once Herhangi Bir Miizeyi Ziyaret Etme f %

Durumu

Evet 399 98,8
Hayir 5) 1,2

Bu Miizeyi Kacinc1 Ziyaretiniz f %

Ik defa 261 64,6
2 89 22,0
3 20 5,0
4 ve lizeri 34 8,4
Miizeyi Ziyaret Etme Durumu f %

Bireysel Olarak 338 83,7

Tur Vasitasiyla 66 16,3
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Ziyarete Kimle Geldiniz f %
Tek 33 8,2
Ailemle 166 41,1
Arkadasimla 205 50,7
TOPLAM 404 %0100

Cizelge 2.2 incelendiginde, yapilan ankete dahil olan bireylerin %52,2’sinin kadinlardan,

%47,8’inin erkeklerden olustugu goriilmektedir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretgilerin %36,4’1i evli bireylerden, %63,6’s1 ise bekar

bireylerden olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretcilerin %4,7°s1 20 yas ve alti, 49,31 21-30 yas aras1, %281
31-40 yas arasi, %8,9’u 41-50 yas arasi, %9,2’si ise 51 yas ve lizeri bireylerden

olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretgilerin %11 ilkdgretim diizeyinde egitim alan, %10,4’1 lise
diizeyinde egitim alan, %61,6’s1 6n lisans/lisans diizeyinde egitim alan, %27’si ise

lisansiistii diizeyinde egitim alan bireylerden olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaret¢ilerin %16,3°1i 6zel sektorde calisan, %22’si kamu personeli
olarak ¢alisan, %23,5°1 serbest meslek sahibi, %23,8’1 6grenci, %0,7’si ev hanimi, %5,9’u
emekli, %7,7°si ise bunlarin disinda islerde calisan ve/veya higbir iste c¢alismayan

bireylerden olugsmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretgilerin %32,2°s1 2324 TL ve alt1 gelire sahip olan, %13,6’s1
2325-3000 TL arasi1 gelire sahip olan, %10,9’u 3001-4000 TL arasi gelire sahip olan,
%10,9°u 4001-5000 TL arasi gelire sahip olan, %32,4’l ise 5001 TL ve iizeri gelire sahip

olan bireylerden olugsmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretgilerin %30,9’u Hatay’da ikamet eden, %69,1’i ise Hatay

disinda ikamet eden bireylerden olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretgilerin %98,8’1 daha 6nce herhangi bir miizeyi ziyaret etmis,

%1,2’si ise daha Once herhangi bir miizeyi ziyaret etmemis bireylerden olusmaktadir.
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Aragtirmaya dahil olan ziyaretcilerin %64,6’s1 Hatay Arkeoloji Miizesi’ni ilk kez, %22’si
ikinci kez, %5°1 Ugiincii kez, %8,4’1 ise 4 kez veya daha fazla ziyaret eden bireylerden

olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretcilerin %83,7°si miizeyi bireysel olarak, %16,3’1 ise tur

vasitasiyla ziyaret eden bireylerden olusmaktadir.

Arastirmaya dahil olan ziyaretcilerin %8,2’si miizeyi tek basina, %41,1°1 aileleriyle birlikte,

%50,7’s1 ise arkadaslariyla birlikte ziyaret eden bireylerden olugsmaktadir.

2.6.1.Gegerlilik analizi

Gegerlilik, bir 6lgme aracinin dlgmek istedigi seyi dogru olarak Slgebilme derecesidir
(Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 123). Yani gegerlilik amaca hizmet
etme diizeyidir (Doganay, Ataizi, Simsek, Sali ve Akbulut, 2018: 156). Olgme araglarmnin
sahip oldugu farkli gecerlilik tiirleri bulunmaktadir. Bu gecerlilik tiirlerinden bir tanesi de
yap1 gecgerliligidir. Yap1 gegerliligi, 6l¢tim aracinin 6l¢iilmek istenen 6zelligi dogru, verimli,
dengeli ve yeterli diizeyde olgebilme giiciinii ifade eder (Doganay vd., 2018: 156). Yap1
gecerliliginin saglanmasi icin Oncelikle Sl¢iilmek istenilen 6zelligin gergekten var olmasi,
sonra da bu ozelligi 6lgebilecek maddelerin 6lgiim aracinda yeterli miktarda bulunmasi
gerekmektedir (Doganay vd., 2018: 156). Bir 6l¢egin yap1 gegerliliginin belirlenmesinde,
elde edilen verilere yapilan faktor analizinden yararlanilir (Alpar, 2012: 497).

Elde edilen verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini gorebilmek icin, oncelikle
verilerin faktor analitik modeline uygunluguna iliskin 6l¢iitii ifade eden Kaiser Meyer Olkin
(KMO) (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010) ve ifadelerin/degiskenlerin tutarliligini ifade
eden Bartlett’s testi (Pett, Lackey ve Sullivan, 2003: 77) degerlerine bakilmistir. Elde edilen
verilerin faktorlenebilmesi icin KMO degerinin 0,5 {izerinde bir deger almas1 gerekmektedir
(Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). Hizmet kalitesi Olgeginin faktdr analizine
uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan KMO ve Bartlett Kiiresellik testi sonuglari,

Cizelge 2.3’te goriilmektedir.
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Cizelge 2.3. Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktor Analizine Uygunlugu

Kaiser- Meyer- Olkin Orneklem Yeterliligi 847

Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 5021,487
df 300
Anlamlilik ,000

Elde edilen hizmet kalitesi 6lgegi (MUSEQUAL) verilerine yapilan analizler sonucunda,
KMO degeri 0,847, Bartlett's degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. KMO degerinin 0,5’den
biiylik olmasi, Bartlett's degerinin ise 0,001°den diisiik olmasi, elde edilen verilerin faktor
analizine uygun oldugunu gostermektedir. 25 ifadeden olusan MUSEQUAL 6l¢eginin faktor

analizi sonuglar Cizelge 2.4’te goriilmektedir.



Cizelge 2.4. Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktdr Analizi Sonuglart
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Onermeler /ifadeler

Faktor 1
(Empati)

Faktor 2
(Tiiketilenler)|

Faktor 3
(Fiziksel
0z.)

Faktor 4
(Heveslilik),

Faktor 5
(iletisim)

Toplam
Varyans %

Miizedeki ziyaretci yogunlugu rahatsiz
etmemektedir. (HKO14)

879

Miizedeki atmosfer sergilenen eserlerle
uyumludur. (HKO13)

,858

Engelli ziyaretgilerin miizeyi rahatca
gezebilmesi igin gerekli diizenlemeler
yapilmigtir. (HKO16)

,748

Miizedeki imkanlar ¢cocuklar i¢in yeterlidir.
(HKO17)

142

Miizedeki giiriiltii kabul edilebilir diizeydedir.
(HKO15)

137

Kafeterya personeli kaliteli hizmet
sunmaktadir. (HKOS)

,822

Mﬁzgnin magazasindaki tiriin ¢esitliligi coktur.
(HKO10)

,810

Kafeterya kaliteli yiyecek/icecek sunmaktadir.
(HKO9)

,694

Kafeteryada sunulan yiyecek/igecek gesitliligi
coktur. (HKO11)

,680

Miizedeki magaza kaliteli tirlinler sunmaktadir.
(HKO12)

,676

Miize temizdir. (HKO5)

,799

Miizede yeterli sayida lavabo vardir. (HKO2)

,679

Miizede sergilenen eserler ¢ok ¢esitlidir.
(HKO7)

,676

Miizedeki sergiler iyi korunmaktadir. (HKO4)

,651

Miizede yeterli otopark alani vardir. (HKO1)

,651

Miizede yeterli oturma alana vardir. (HKO6)

,601

Miize personeli ziyaretcilere yardime1 olmak
icin isteklidir. (HK024)

,884

Miize personeli cana yakindir. (HKO25)

,881

Miize personeli ziyaretcilerin isteklerine
aninda cevap verebilmektedir. (HKO23)

, 7194

Miize personeli iyi giyimlidir. (HKO3)

597

Yol ve sokak isaretleri miizeyi bulmay1
kolaylagtirmaktadir. (HKO20)

817

Sergileme genel olarak iyi yapilmistir
(isaretlerin boyutu, tasarimi, 151810 parlakligi
vb.). (HKO19)

,803

Miizedeki yon levhalar1 gezmeyi
kolaylastirmaktadir. (HKO18)

,664

'Yazil1 brosiirler ve/veya web sitesi miize
hakkinda yeterli bilgi sunmaktadir. (HKO21)

,634

Miizedeki eserler hakkinda agiklamalar
anlasilirdir (metinler ve grafikler). (HK022)

,625

62,019

Ozdeger

7,028

2,782

2,135

1,917

1,644

Varyans %

28,111

11,127

8,541

7,666

6,574

Not: HKO: Hizmet Kalitesi Onermesi
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Faktor analizinde her faktor en az ii¢ ifadeden olusmalidir. Her madde yalnizca bir faktor
altinda yer almalidir. Eger bir ifade birden fazla faktor altinda bulunuyor veya es kokenlilik
degeri 0,40-0,50 degerinin altinda kaliyorsa, sonraki analizlerde bu ifadeler Olgekten
cikartilarak analizler yapilmalidir (Biiyiikoztiirk, 2014: 136; Sipahi, Yurtkoru ve Cinko,
2010: 81). Cizelge 2.4 incelendiginde, tiim ifadelerin, 0,50’den yiiksek bir es kokenlilik
degerine sahip oldugu goriilmektedir.

Elde edilen verilere yapilan faktor analizi sonucunda, daha 6nceki arastirmalarda (Hsieh,
2010; Hsieh vd., 2015; Sert ve Karacaoglu, 2018a; Akar, 2020) fiziksel 6zellikler boyutunda
(faktor 3) yer alan ve bu arastirmada da fiziksel 6zellikler boyutu altinda faktorlenmesi
beklenen HKO3 kodlu ifade, hizmet kalitesinin heveslilik boyutu (faktdr 4) altinda yer
almistir. Bu arastirmadaki 6rneklem grubunun farkli olmasi, HKO3 kodlu ifadenin 0,597°lik
es kokenlilik degerine sahip olmasi ve heveslilik boyutundaki diger ifadelerle uyumluluk
gostermesi nedenleriyle anket formundan ¢ikartilarak analizlere devam edilmesi miimkiin
olamayacagindan, bu ifade heveslilik boyutuna ait bir ifade olarak kabul edilerek bundan
sonra yapilan analizlerde bu boyuta dahil edilmistir. Ayrica faktor analizi sonucu ortaya
¢ikan bu durumu denetlemek ve desteklemek amaciyla, heveslilik boyutu altinda faktorlesen
ifadelerin birbiriyle olan iliskisi incelenmistir. Bu dogrultuda yapilan korelasyon analizi

cizelge 2.5’te goriilmektedir.

Cizelge 2.4’te goriildiigii izere, HKO14, HKO13, HKO16, HKO17, HKO15 kodlu ifadeler
hizmet kalitesinin empati boyutunu olustururken, HKO8, HKO10, HKO9, HKO11, HKO12
kodlu ifadeler hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutunu, HKO5, HKO2, HKO7, HKO4,
HKO1, HKO6 kodlu ifadeler hizmet kalitesinin fiziksel dzellikler boyutunu, HKO24,
HKO25, HKO23, HKO3 kodlu ifadeler hizmet kalitesinin heveslilik boyutunu HKO20,
HKO19, HKO18, HKO21, HKO22 kodlu ifadeler ise hizmet kalitesinin iletisim boyutunu
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin empati boyutu olcekte dlclilmeye calisilan 6zelligin
%28,111’in1 agiklamakta; hizmet kalitesinin tliketilenler boyutu 6lcekte dl¢iilmeye ¢alisilan
ozelligin %11,127’sini agiklamakta; hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri boyutu olgekte
Olgiilmeye caligilan 6zelligin %8,541’ini agiklamakta; hizmet kalitesinin heveslilik boyutu
Olcekte olciilmeye calisilan 6zelligin %7,666’sin1 aciklamakta; hizmet kalitesinin iletisim
boyutu ise dlgekte dl¢iilmeye calisilan 6zelligin %6,574’{inii agiklamaktadir. Genel anlamda

hizmet kalitesi Ol¢egi (MUSEQUAL) olgiilmeye calisilan 6zelligin - %62,019’unu
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aciklamaktadir. Bu sonuca gore hizmet kalitesi dlgeginin yap1 gegerliligine sahip oldugu

sOylenebilir.

Hizmet kalitesi dlgegine yapilan faktor analizi sonucunda HKO 3 kodlu ifadenin heveslilik
boyutu altinda yer aldig1 tespit edilmistir. Daha 6nceki arastirmalarla farklilik gosteren bu
durumu degerlendirmek ve faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan bu tabloyu daha anlagilir
kilabilmek adina, heveslilik boyutu altinda yer alan ifadelerin birbirleriyle olan iliskisi
incelenmistir. Heveslilik boyutu ifadeleri arasinda olusan korelasyon matrisi, Cizelge 2.5’te

goriilmektedir.

Cizelge 2.5. Heveslilik Boyutu ifadeleri Aras1 Korelasyon Matrisi

(HKO 3) Miize (HKO 23) (HKO24) (HKO25)
personeli iyi Miize personeli | Miize personeli Miize
.. . giyimlidir. ziyaretci ziyaretcilere | personeli cana
Faktor Maddeleri isteklerine yardimc1 olmak yakindir.
aninda cevap icin isteklidir.
verebilmektedir.
(HKO 3) Miize x o x
personeli iyi giyimlidir. y 0,452 0,529 0.610
(HKO 23) Miize
personeli ziyaretgi o o
isteklerine aninda cevap ! 0,798 0,718
verebilmektedir.
(HKO24) Miize
personeli ziyaretgilere o
yardimc1 olmak i¢in 1 0,840
isteklidir.
(HKO25) Miize L
personeli cana yakindir.

Cizelge 2.5’te gosterilen degerlere bakilarak, heveslilik boyutu altinda yer alan ifadelerin
birebirleriyle olan korelasyon degerlerinin makul seviyede ve faktor analizinde ortaya ¢gikan
sonucu destekler nitelikte oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte heveslilik boyutu altinda yer
alan tim ifadelerin miize personelleriyle alakali ifadeler oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu
arastirmadaki orneklem grubu, miize personelini bir biitiin olarak degerlendirmis ve bu

sebeple miize personelleriyle ilgili tiim ifadeler tek bir boyut altinda toplanmais olabilir.

Yenilenme diizeyleri 6lgeginin faktoér analizine uygunlugunu test etmek amaciyla yapilan

KMO ve Bartlett Kiiresellik testi sonuglari, Cizelge 2.6’da goriilmektedir.
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Cizelge 2.6. Yenilenme Diizeyleri Olgeginin Faktor Analizine Uygunlugu

Kaiser- Meyer- Olkin Orneklem Yeterliligi ,654

Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 680,004
df 6
Anlamlilik ,000

Elde edilen yenilenme diizeyleri 6lgegi verilerine yapilan analizler sonucunda, Cizelge
2.6’da da goriildiigi tizere KMO degeri 0,654, Bartlett's degeri 0,000 olarak hesaplanmuistir.
KMO degerinin 0,5’den biiylik olmasi, Bartlett's degerinin ise 0,001’den diisiik olmasi, elde
edilen verilen faktor analizine uygun oldugunu géstermektedir. 4 ifadeden olusan yenilenme

diizeyleri 6l¢eginin faktor analizi sonuclar1 Cizelge 2.7°de goriilmektedir.

Cizelge 2.7. Yenilenme Diizeyleri Olgeginin Faktdr Analizi Sonuglart

Toplam
Ifadeler Faktor 1 Varyans
(%)
Miize ziyaretim sirasinda yaptiklarimdan 0.856
hoslandim. (YO4) ’
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler 6grendim. 0.809
(YO3) ’
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler 0.781 64,025
deneyimledim. (YO2) ’
Miize ziyaretim sirasinda kendimi fiziksel olarak 0751
aktif hissettim. (YO1) ’
Ozdeger 2,561

Not: YO: Yenilenme Onermesi

Cizelge 2.7 incelendiginde, 4 yenilenme diizeyi ifadesinin beklenildigi gibi tek faktor altinda
toplandig1 goriilmektedir. Ayrica ifadelerin tiimiiniin es kokenlilik degerinin, kabul edilebilir
seviye olan 0,50’den yiiksek oldugu goriilmektedir. 4 ifadeden olusan yenilenme diizeyi
bileseni, bu dlgekte dlgiilmeye calisilan 6zelligin %64,025’ini agiklamaktadir. Bu sonuca

gore yenilenme diizeyleri 6l¢eginin yap1 gegerliligine sahip oldugu sdylenebilir.
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Yapilan faktor analizleri sonucunda ifadelerin faktor dagilimlart ortaya ¢ikmistir. Bundan
sonraki asamalarda verilere uygulanacak gilivenilirlik, normallik, korelasyon ve regresyon

analizleri, faktor analizleri sonucu ortaya ¢ikan sonuglar dogrultusunda yapilmistir.
2.6.2.Giivenirlirlik analizi

Giivenilirlik, bir 6l¢egin 6lgmek istedigi seyi ne derece dogru ve istikrarh 6l¢tiiglinii gosterir.
Bir 6l¢ek ne kadar giivenilirse, ondan elde edilen verilerde o derece gilivenilir olur (Coskun,
Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 124). Giivenilirligi olmayan bir dl¢ekten elde
edilen verilerin, arastirmaya bir faydasi yoktur (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012).
Olgeklerin giivenilirligini dlcerken en yaygin kullanilan ydéntem Cronbach Alpha igsel
tutarlilik katsayisidir. Cronbach Alpha degeri O ile 1 arasi bir deger alabilmektedir. Alinan
degerin kabul edilebilir sayilmasi i¢in en az 0,7 olmas1 gerekmektedir (Coskun, Altunigik,
Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 126). Arastirma boyutlarina yapilan giivenilirlik analizinin

sonuglar1 Cizelge 2.8’de goriilmektedir.

Cizelge 2.8. Boyutlara Iliskin Giivenilirlik Katsayilar1

Hizmet Kalitesi (MUSEQUAL) Onerme Sayisi Cronbach’s Alpha

Degeri
Fiziksel Ozellikler 6 0,763
Tiiketilenler 5 0,837
Empati 5 0,873
Iletisim 5 0,788
Heveslilik 4 0,886
Toplam 25 0,888
Yenilenme Diizeyleri 4 0,796

Cizelge 2.8”de goriildiigii tizere hizmet kalitesi 6lgeginin genel (25 ifade) Cronbach’s Alpha
degeri 0,888 olarak hesaplanmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan olan fiziksel 6zellikler
boyutu (6 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,763, tiiketilenler boyutu (5 ifade) Cronbach’s
Alpha degeri 0,837, empati boyutu (5 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,873, iletisim boyutu
(5 ifade) Cronbach’s Alpha degeri 0,788, heveslilik boyutu (4 ifade) 0,886 olarak
hesaplanmistir. Yenilenme diizeyleri 6lgeginin (4 ifade) Cronbach’s Alpha degeri ise 0,796

olarak hesaplanmigtir. Verilere yapilan giivenilirlik analizi sonucu, anket formunda yer alan
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olgek ve boyutlarin timiiniin Cronbach’s Alpha degerinin, kabul edilebilir seviye olan

0,7’nin lizerinde ¢ikmis olmasi, verilerin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere verdikleri cevaplara gore, her ifade i¢in ayr1
ayr1 hesaplanan puan ortalamalar1 Cizelge 2.9°da goriilmektedir. Ayrica Cizelge 2.9°da her
hizmet kalitesi boyutuna, genel hizmet kalitesi ve genel yenilenme diizeylerine yonelik

olusan puan ortalamalarina da yer verilmistir.
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Cizelge 2.9. Anket Formunda Yer Alan ifadelere Yonelik Tanimlayici Istatistikler

HIZMET KALITESI (MUSEQUAL) Olcegi Ifadeleri ve Ort. | Standart
Boyutlari Sapma
Fiziksel Ozellikler Boyutu 427 | 0,54763
Miizede yeterli otopark alani vardir. 4,01 1,080
Miizede yeterli sayida lavabo vardir. 4,24 0,699
Miizedeki sergiler iyi korunmaktadir. 4,34 0,705
Miize temizdir. 4,61 0,514
Miizede yeterli oturma alana vardir. 3,88 1,082
Miizede sergilenen eserler ¢ok ¢esitlidir. 4,57 0,587
Tiiketilenler Boyutu 3,80 | 0,73941
Kafeterya personeli kaliteli hizmet sunmaktadir. 3,80 0,933
Kafeterya kaliteli yiyecek/icecek sunmaktadir. 4,10 0,888
Miizenin magazasindaki {iriin ¢esitliligi ¢oktur. 3,55 1,077
Kafeteryada sunulan yiyecek/icecek gesitliligi coktur. 3,54 0,977
Miizedeki magaza kaliteli iirlinler sunmaktadir. 4,04 0,863
Empati Boyutu 3,50 | 0,65879
Miizedeki atmosfer sergilenen eserlerle uyumludur. 3,61 0,825
Miizedeki ziyaret¢i yogunlugu rahatsiz etmemektedir. 3,47 0,747
Miizedeki giiriiltii kabul edilebilir diizeydedir. 3,55 0,881
Engelli ziyaretcilerin miizeyi rahatca gezebilmesi i¢in gerekli 3,25 0,770
diizenlemeler yapilmistir.

Miizedeki imkanlar ¢ocuklar i¢in yeterlidir. 3,66 0,805
Tletisim Boyutu 4,05 | 0,65522
Miizedeki yon levhalar1 gezmeyi kolaylagtirmaktadir. 4,28 0,831

Sergileme genel olarak iyi yapilmistir (isaretlerin boyutu, tasarima, 4,32 0,857
15181n parlakligi vb.).

Yol ve sokak isaretleri miizeyi bulmayi kolaylastirmaktadir. 4,09 0,979
Yazili brosiirler ve/veya web sitesi miize hakkinda yeterli bilgi 3,94 0,830
sunmaktadir.

Miizedeki eserler hakkinda agiklamalar anlagilirdir (metinler ve 3,65 0,945
grafikler).

Heveslilik Boyutu 3,85 | 0,72967
Miize personeli iyi giyimlidir. 3,82 0,830
Miize personeli ziyaretgilerin isteklerine aninda cevap 3,86 0,819
verebilmektedir.

Miize personeli ziyaretcilere yardimci olmak i¢in isteklidir. 3,90 0,878
Miize personeli cana yakindir. 3,82 0,853
Katihmcilarin Genel Hizmet Kalitesi Algilar 3,91 0,44711
YENILENME DUZEYLERI OLCEGI

Miize ziyaretim sirasinda kendimi fiziksel olarak aktif hissettim. 412 0,744
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler deneyimledim. 4,17 0,800
Miize ziyaretim sirasinda farkli seyler 6grendim. 4,48 0,534
Miize ziyaretim sirasinda yaptiklarimdan hoglandim. 4,52 0,557
Katilimcilarin Genel Yenilenme Diizeyleri Algilari 4,32 0,52669

Not: Ortalamalar alimirken katilimcilarin her ifade igin isaretledigi “kesinlikle katilmiyorum”
secenegi 1, “katilmiyorum” secenegi 2, “ne katilmiyorum ne katilyyorum ” segenegi 3, “katiliyorum”
segenegi 4, “kesinlikle katiliyorum” secenegi 5 puan olarak hesaplanmistir.
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Cizelge 2.9 incelendiginde, katilimcilarin verdigi cevaplar dogrultusunda hizmet kalitesi
Olgegindeki en yiiksek ortalamaya sahip ifade 4,61°lik puan ortalamasina sahip “miize
temizdir” ifadesi olmustur. Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda hizmet kalitesi
Olcegindeki en diisiik puan ortalamasina sahip ifade ise 3,24°liik ortalamaya sahip “engelli
ziyaretgilerin miizeyi rahat¢a gezebilmesi i¢in gerekli diizenlemeler yapilmistir” ifadesi

olmustur.

Katilimcilarin verdikleri cevaplara gore, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler
boyutunun, 4,27°1lik puan ortalamasi ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en yiiksek algi
ortalamasina sahip boyut oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en
diisiik algi ortalamasina sahip boyut ise 3,50’lik ortalama ile empati boyutu olmustur.
Katilimcilarin tiim hizmet kalitesi ifadelerine verdikleri cevaplara gore, genel hizmet kalitesi

algilar1 3,91’lik bir ortalama olusturmustur.

Katilimeilarin verdikleri cevaplara gore, yenilenme diizeyleri 6l¢egindeki “miize ziyaretim
sirasinda yaptiklarimdan hoglandim” ifadesi 4,52’lik puan ortalamasina sahip olarak,
yenilenme diizeyleri Olgeginin ifadeleri arasinda en yiiksek ortalamaya sahip ifade
konumundadir. Yenilenme diizeyleri 6l¢egi ifadelerinden “miize ziyaretim sirasinda
kendimi fiziksel olarak aktif hissettim” ifadesi ise 4,12°lik puan ortalamasi ile en diisiik
ortalamaya sahip ifade olarak tespit edilmistir. Ziyaretcilerin yenilenme diizeyleri
Olcegindeki tiim ifadeleri verdikleri cevaplar incelendiginde, 6lgegin 4,32°1lik bir puan

ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir.

2.6.3.Normallik Testi

Calismanin amaglar1 dogrultusunda elde edilen verilere, hangi testlerin uygulanmasinin daha
uygun olacagmi belirlemek i¢in, verilere oncelikle normallik testi (test of normality)
yapilmalidir. Normallik testi sonucu verilerin normal dagilim gostermesi durumunda veriler
icin parametrik testlerin daha uygun oldugu, verilerin normal dagilim gdstermedigi

durularda ise non-parametrik testlere uygun oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

George (2010), yapilan normallik testi sonucu ortaya ¢ikan carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerinin +2.00 ile -2.00 arasindan olmasi1 durumunda, verilerin normal dagilim

gosterdiginin varsayilabilecegini sdylemistir. Anket formunda bulunan ifadelere yapilan
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normallik testi sonucunda, ¢arpiklik ve basiklik degerleri sirasiyla -244 ve 1,235 olarak
hesaplanmistir. Ayrica Olglimlerin siklik dagilimlart incelendiginde 6l¢iimlerin biiyiik bir
boliimiiniin ortalamanin etrafinda yogunlasmasi, ortalamadan uzaklasildik¢a sikliklarin
azalmasi nedeniyle veriler normal dagilim gostermektedir (Alpar, 2018: 162). Bu nedenle

verilere parametrik testler uygulanmustir.

2.6.4.Uygulanan Analizler

Aragtirmanin bu kisminda, arastirmanin amaglar1 dogrultusunda hazirlanan iki ana hipotez
test edilmistir. Verilere oOncelikle korelasyon, sonrasinda ise regresyon analizleri

uygulanmistir.

Korelasyon (iliski) katsayilar1, degiskenler arasindaki iligskinin kuvveti (derecesi) ve yonii
hakkinda bilgi veren Olgiimlerdir. Korelasyon katsayilari -1 ile +1 arasinda degerler
almaktadir. -1 negatif tam iliskiyi; +1 pozitif iliskiyi belirtir (Alpar, 2018: 403). Bu

degerlerin nasil degerlendirildigine iliskin araliklar Cizelge 2.10°da gosterilmektedir.

Cizelge 2.10. Korelasyon Katsayisinin Varsayimlari

r Nitelendirme

0,00-0,19 Iliski yok veya dnemsenmeyecek diizeyde diisiik iliski
0,20-0,39 Zayif (diistik diizeyde) iliski
0,40-0,69 Orta diizeyde iliski
0,70-0,89 Kuvvetli (yiiksek) diizeyde iligki
0,90-1,00 Cok kuvvetli diizeyde iliski
Kaynak: Alpar, 2018: 409.

Hipotez 1 ve alt hipotezleri test etmek amaciyla elde edilen verilere korelasyon analizi
yapilmistir. Hizmet kalitesi algilarin1 olusturan boyutlar ile yenilenme diizeyleri degiskeni
arasindaki iliskiyi ortaya koymak adina yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Cizelge 2.11°de

goriilmektedir.
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Cizelge 2.11. Yapilar Aras1 Korelasyon Analizi Sonuglari

75
- £ 5 E x
=5 c T = = = =
O = @© [ N N =] I 15 3]
T X > wQ = L =] I
Toplam Hizmet | 1
Kalitesi
Yenilenme ,A35%* 11
Fiziksel Ozellikler 675 ,355** |1
Tiketilenler 729 ,348** | 364 1
Empati ,611 ,125* ,240 ,280 1
Tletisim ,646 ,330** | 345 ,310 ,182 1
Heveslilik 731 311*%* | ,341 ,451 ,385 ,365 1

Olgme araglarimin sahip oldugu farkli gecerlilik tiirleri bulunmaktadir. Bu gegerlilik
tiirlerinden bir tanesi de ayirt edici gegerliliktir. Ayirt edici gegerlilik, bir yapiy1 6lgen 6lgme
araci ile farkli yapilar 6l¢en 6lgekler arasinda zayif/diisiik iligkilerin (diistik korelasyonun)
olmas1 anlamina gelmektedir (Altunigik vd., 2017:131). Cizelge 2.11 incelendiginde, hizmet
kalitesini olusturan boyutlar ile yenilenme diizeyleri arasindaki diistik iliskiye (korelasyona)
dayanarak, arastirmanin yapi gegerliligi disinda bir baska gegerlilik tiirii olan ayirt edici

gecerlilige de sahip oldugu sdylenebilir.

Aragtirmanin degiskenlerinin korelasyon Kkatsayilarima (Cizelge 2.11) bakildiginda,
katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine yonelik genel algilamalariyla,
yenilenme diizeyleri arasinda orta diizeyde, pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlaml1 iligki
vardir (r=0,435; p<0,05). Bu durumda “Hi Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’'nin
hizmet kalitesine yonelik algilamalar: ile katilimcilarin yenilenme diizeyleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.” ana hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.11 incelendiginde, katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
fiziksel ozellikler boyutuna yonelik algilamalariyla, yenilenme diizeyleri arasinda diisiik
diizeyde, pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu goriilmektedir (r=0,355;
p<0,05). Bu durumda “Ha1.1. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler boyutuna yénelik algilamalari ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iliski vardir.” alt hipotezi kabul edilmistir. Ayrica hizmet kalitesini olusturan
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boyutlardan biri olan fiziksel &zellikler boyutunun, miize ziyaretgilerinin yenilenme

diizeyleri ile en yiiksek seviyede iligkisi bulunan boyut oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 2.11°de goriildiigi tizere, katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
tilkketilenler boyutuna yonelik algilamalariyla, yenilenme diizeyleri arasinda diisiik diizeyde,
pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iliski vardir (r=0,348; p<0,05). Bu durumda
“Hi2. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutuna yonelik
algilamalart ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardwr.”

alt hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.11°de goriildiigii tizere, katilimeilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
empati boyutuna yonelik algilamalariyla, yenilenme diizeyleri arasinda 6nemsenmeyecek
diizeyde diisiik, pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iligki vardir (r=0,125; p<0,05).
Bu durumda “Hi3 Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin empati
boyutuna yonelik algilamalar ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml

bir iligki vardwr.” alt hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.11°de goriildiigi tizere, katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
iletisim boyutuna yonelik algilamalariyla, yenilenme diizeyleri arasinda diisiik diizeyde,
pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlaml iliski vardir (r=0,330; p<0,05). Bu durumda
“H14. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin iletisim boyutuna yonelik

algilamalart ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki vardwr.’

alt hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.11°de goriildiigii tizere, katilimeilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
heveslilik boyutuna yonelik algilamalariyla, yenilenme diizeyleri arasinda diisiik diizeyde,
pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli iliski vardir (r=0,311; p<0,05). Bu durumda
“His. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna yonelik
algilamalart ile yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iliski vardir.”

alt hipotezi kabul edilmistir.

Hipotez 2 ve alt hipotezleri test etmek amaciyla elde edilen verilere regresyon analizi

yapilmistir. Hizmet kalitesi algilarini olusturan boyutlarin yenilenme diizeyleri tizerindeki
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etkisini ortaya koymak adimna yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Cizelge

2.12°de goriilmektedir.

Cizelge 2.12. Algilanan Hizmet Kalitesinin Yenilenme Diizeyleri Uzerindeki Etkisine

Iliskin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Standardize Standart
Edilmemis t p Anlamhhk
Sapma
Beta
Sabit 2,257 0,218 10,367 0,000*
Fiziksel Ozellikler 0,194 0,048 4,043 0,000*
Tiiketilenler 0,131 0,037 3,546 0,000* | F=22,707
Empati -0,041 0,039 -1,064 0,288 P=0,000*
Iletisim 0.137 0,040 3,448 0,001*
Heveslilik 0,084 0,039 2,167 0,031*
Bagimh Degisken: Yenilenme Diizeyleri

*p<0,05; Diizeltilmis R>=0,212

Cizelge 2.12°de goriildiigii tizere, katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’ne yonelik hizmet
kalitesi algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
olup olmadigint 6lgmek amaciyla yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda, p
degeri 0,000 olarak hesaplanmig. Bu deger 0,05’ten kiiciik oldugu igin, kurulan modelin
anlamli oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’ne yonelik hizmet
kalitesi algilamalarinin yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
oldugu goriilmektedir. Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hatay Arkeoloji Miizesi’ne yonelik
hizmet kalitesi boyutlar1 bagimsiz degiskenleri, katilimcilarin yenilenme diizeylerine
yonelik algilamalarint %21,2 olarak agiklamaktadir (R?= 0,212). Bu durumda “Ha.
Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine yonelik algilamalarinin,
yenilenme diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardwr.” hipotezi kabul

edilmistir.

Cizelge 2.12°de goriildiigi tizere, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel ozellikler
boyutunun, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir (p=0,000<0,05). Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler boyutundaki 1 birimlik artis, yenilenme diizeyleri tizerinde 0,194’liik bir artisa
neden olmaktadir (Standardize edilmemis beta=0,194). Bu durumda “Hz1. Katilimcilarin

Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin fiziksel ozellikleri boyutuna yonelik
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algilamalarimin, yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.”
hipotezi kabul edilmistir. Ayrica hizmet kalitesini olusturan boyutlardan biri olan fiziksel
ozellikler boyutu, miize ziyaretgilerinin yenilenme diizeylerine en ¢ok etki eden boyut olarak

tespit edilmistir.

Cizelge 2.12°de goriildiigu tizere, hizmet kalitesi boyutlarindan tiiketilenler boyutunun,
yenilenme diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir
(p=0,000<0,05). Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin tiiketilenler
boyutundaki 1 birimlik artig, yenilenme diizeyleri iizerinde 0,131’lik bir artisa neden
olmaktadir (standardize edilmemis beta=0,131). Bu durumda “Hz.. Katilimcilarin Hatay
Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin tiiketilenler boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme

diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.12°de goriildiigli ilizere, hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutunun,
yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadigi tespit
edilmistir (p=0,288>0,05). Bu durumda “Ha.3. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet
kalitesinin empati boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri iizerinde

istatistiksel olarak anlamh bir etkisi vardir.” hipotezi reddedilmistir.

Cizelge 2.12’de gorildigl iizere, hizmet kalitesi boyutlarindan iletisim boyutunun,
yenilenme diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir
(p=0,001<0,05). Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin iletisim boyutundaki 1
birimlik artig, yenilenme diizeyleri {izerinde 0,137’lik bir artisa neden olmaktadir
(standardize edilmemis beta=0,137). Bu durumda “Hz4. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji
Miizesi hizmet kalitesinin iletisim boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri

tizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 2.12°de goriildiigii lizere, hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik boyutunun,
yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir
(p=0,031<0,05). Goriilen bu etki pozitif yondedir. Hizmet kalitesinin heveslilik boyutundaki
1 birimlik artis, yenilenme diizeyleri iizerinde 0,084°’liikk bir artisa neden olmaktadir
(standardize edilmemis beta=0,084). Bu durumda “Hzs. Katilimcilarin Hatay Arkeoloji
Miizesi hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri

tizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardr.” hipotezi kabul edilmistir.
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Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin
yenilenme diizeyleri {izerinde pozitif yonde bir etkisinin oldugu ve kurulan modelin anlaml1
oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesi algilarini olusturan boyutlarin asamali olarak
modele eklenmesi ile ortaya ¢ikan modellerin agiklama giiciiniin ve anlamlilik diizeylerinin
ne sekilde ortaya cikacagini test etmek amaciyla verilere asamali regresyon analizi

uygulanmistir. Uygulanan asamali regresyon analizi sonuglari ¢izelge 2.13°te goriilmektedir.
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Cizelge 2.13. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ile Yenilenme Diizeyleri Asamali Regresyon

Esitligi Analizi
Standardize Edilmemis | Standardize Edilmis Baglanti
Model Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik | Istatistikleri
B Std. Sapma Beta Tolerans \VIF
(Sabit) 2,862 ,193 14,815 ,000
1 | Fiziksel ,342 ,045 ,355| 7,616 ,000 1,000| 1,000
Ozellikler
(Sabit) 2,555 ,196 13,013 ,000
5 Fiziksel ,253 ,047 ,263| 5,428 ,000 ,868 | 1,152
Ozellikler
Tiiketilenler ,180 ,035 ,253| 5,206 ,000 ,868| 1,152
(Sabit) 2,571 ,210 12,248 ,000
Fiziksel ,255 ,047 ,265| 5,391 ,000 847 1,181
3 | Ozellikler
Tiiketilenler ,182 ,035 ,255| 5,128 ,000 ,828 | 1,207
Empati -,008 ,038 -011| -221 ,825 ,899 | 1,112
(Sabit) 2,284 218 10,462 ,000
Fiziksel ,207 ,048 215| 4,322 ,000 794 | 1,259
Ozellikler
4 Tiiketilenler ,154 ,035 ,216| 4,352 ,000 797 | 1,254
Empati -,018 ,038 -,023| -492 ,623 ,895( 1,117
iletisim ,155 ,039 ,193| 3,979 ,000 ,838] 1,193
(Sabit) 2,257 ,218 10,367 ,000
Fiziksel ,194 ,048 ,202 | 4,043 ,000 782 | 1,278
Ozellikler
5 | Tiiketilenler 131 ,037 ,184| 3,546 ,000 ,729| 1,372
Empati -,041 ,039 -,052 | -1,064 ,288 ,829 | 1,206
Iletisim ,137 ,040 ,170| 3,448 ,001 ,800| 1,249
Heveslilik ,084 ,039 A17| 2,167 ,031 ,670| 1,492
Bagimli degisken: Yenilenme |Model 1: R: 0,355; R%: 0,126; Diizeltilmis R% 0,124; F: 58,005, p<0.0001
ggfgi‘?‘f’\;\ilatson (0-W)1.936 Model 2: R: 0,426; R?: 0,181; Diizeltilmis R?: 0,177; F: 44,440, p<0.0001
Korelasyon Degeri (r):.0:471 Model 3: R: 0,426; Rz: 0,182; Dﬁzelt?lm%s Rzi 0,175; F: 29,572, p<0.0001
Model 4: R: 0,461; R<: 0,213; Diizeltilmis R*: 0,205; F: 26,960, p<0.0001
Model 5: R: 0,471; R% 0,222; Diizeltilmis R: 0,212; F: 22,707, p<0.0001

Cizelge 2.13’te, hizmet kalitesi dlgeginde yer alan boyutlarin her birinin modele asamali

olarak alinmasiyla, boyutlar ile yenilenme diizeyleri degiskeni arasindaki regresyon analizi

sonuglar1 goriilmektedir.
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Yapilan analizin sonucuna gore, kurulan model anlamli bulunmustur (F: 58,005 p<0,0001),
(F: 44,440, p<0.0001), (F: 29,572, p<0.0001), (F: 26,960, p<0.0001), (F: 22,707, p<0.0001).
Cizelge 2.13 incelendiginde, model 1 de yer alan fiziksel 6zellikler bagimsiz degiskeninin
yenilenme diizeyleri lizerinde etkili oldugu ve model 1’in tek basina yenilenme diizeyinin
toplam varyansinin %12,4’{inii acikladig1 goriilmektedir (diizeltilmis R?>= 0,124). Model
2’de tiiketilenler boyutunun da modele dahil olmasiyla olugan modelin yenilenme
diizeylerinin toplam varyansmin %17,7’sini agikladig1 goriilmektedir (diizeltilmis R*=
0,177). Ancak Model 3’te empati boyutunun modele dahil olmasiyla birlikte bagimsiz
degiskenlerin yenilenme diizeylerine yonelik toplam varyansi agiklama giictiniin diistigi
goriilmektedir (diizeltilmis R?= 0,175). Buna gore model 3 yenilenme diizeylerinin toplam
varyansinin %17,5’ini aciklamaktadir (diizeltilmis R?= 0,175). Aym zamanda olusan
modellerde empati boyutunun yenilenme diizeyleri {izerinde olumsuz bir etkisinin oldugu,
fakat bu olumsuz etkinin istatistiksel agidan anlamli olmadig1 goriilmektedir (empati boyutu
anlamlilik degerleri — p>0,05). Model 4’te iletisim boyutunun modele dahil olmasiyla
birlikte modelin yenilenme diizeylerini a¢iklama giiciiniin tekrar arttig1 goriilmektedir. Buna
gore model 4 yenilenme diizeylerinin toplam varyansinin %?20,5’ini agiklamaktadir
(diizeltilmis R?= 0,205). Son olarak heveslilik boyutu bagimsiz degiskeninin de modele dahil
olmasiyla olusan Model 5’in yenilenme diizeylerine yonelik toplam varyansi agiklama
giciinii arttirdign  goriilmektedir. Buna goére model 5 yenilenme diizeylerinin toplam
varyansinin %21,2’sini aciklamaktadir (diizeltilmis R?= 0,212). Cizelge 2.13 incelendiginde,
olusan modeller arasinda yenilenme diizeyleri 6l¢eginin toplam varyansini en ¢ok agiklayan

modelin, tiim hizmet kalitesi boyutlarini barindiran model 5 oldugu anlasilmaktadir.

Varyans Siskinlik Faktorii (VIF) ve Durbin-Watson (D-W) istatistikleri, ¢oklu regresyon
analizlerinde modelin gegerli olabilmesi i¢in bagimsiz degiskenlerde ¢coklu dogrusal baglanti
ve ardisik baglanti sorunlarmin olup olmadigini gosteren degerlerdir. VIF degerinin
yiiksekligi bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyonun biiyiikliigiinii ifade eder ve
genelde VIF degerinin 10°dan kiigiik olmas1 beklenir (Akdi, 2011; 494). Cizelge 2.13’te
bulunan tiim modellerdeki VIF degerlerinin 1,112 ile 1,492 arasinda degerlere sahip oldugu
goriilmektedir. Bu degerlerin 10’dan kii¢lik olmasi, ¢oklu dogrusal baglanti probleminin s6z
konusu olmadigint gostermektedir. Durbin-Watson (D-W) katsayis1 ise otokorelasyonu
(hata terimlerinin ardisik bagimlilik gésterme durumu) test etmek amaciyla kullanilir ve D-
W katsayisinin 1,5 ile 2,5 arasinda bir deger almasi beklenir (Kalayci, 2010: 264; Aktaran:
Yildiz, 2014: 83). Cizelge 2.13’te ortaya ¢ikan D-W degerinin 1,936 oldugu goriilmektedir.
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Dolayistyla otokorelasyon probleminin olmadigi goriilmektedir. Bakilmasi gereken diger bir
deger ise tolerans degeridir. Tolerans degeri de tipki VIF degeri gibi ¢oklu dogrusal baglanti
probleminin olup olmadigin1 gosterir ve bu degerin de 0,10°dan biiyiik olmas1 beklenir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012; 36). Cizelge 2.13’te yer alan tolerans
degerlerinin tiimiiniin 0,10’dan biiylik olmasi nedeniyle ¢coklu dogrusal baglanti sorunu s6z

konusu degildir.

Arastirmanin amagclari dogrultusunda gelistirilen iki ana hipotezin ve alt hipotezlerinin,
yapilan analizlerle ortaya g¢ikan bulgulara gore olusturulan ret-kabul ¢izelgesi, Cizelge

2.14’te gortilmektedir.



Cizelge 2.14. Hipotez Ret-Kabul Cizelgesi

75

Ana Hipotezler

Kabul

Ret

Hi

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine
yonelik algilamalart ile katilimeilarin yenilenme diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H>

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi’nin hizmet kalitesine
yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Alt Hipotezler

Kabul

Ret

Hi1

Katilimecilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik algilamalari ile yenilenme
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hiz

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
tilketilenler boyutuna yonelik algilamalart ile yenilenme
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

His

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
empati boyutuna yonelik algilamalar ile yenilenme diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

His

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
iletisim boyutuna yonelik algilamalar1 ile yenilenme diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

His

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
heveslilik boyutuna yonelik algilamalar1 ile yenilenme
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hz.1

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
fiziksel oOzellikleri boyutuna yonelik algilamalarinin,
yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

H.»

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
tilketilenler boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme
diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H23

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
empati boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Ho.4

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
iletisim boyutuna yonelik algilamalarinin, yenilenme diizeyleri
tizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardir.

Hos

Katilimcilarin Hatay Arkeoloji Miizesi hizmet kalitesinin
heveslilik boyutuna yodnelik algilamalarinin, yenilenme
diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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3.SONUC VE ONERILER

Turizm destinasyonlari, turizm pazar paylarini arttirmak ve yogun rekabet ortaminda
istiinliik saglayabilmek amaciyla, kendilerine 06zgii degerlerini 6n plana ¢ikarmaya
caligmaktadir. Bunu gerceklestirirken, bir yandan turistlerin siirekli degisen istek ve
beklentilerini goz oniinde bulundurarak turizmde iiriin ¢esitliligi olusturmaya 6zen gosteren
turizm destinasyonlari, diger yandan mevcut kaynaklarin kalitesini arttirmaya ¢alismaktadir.
Destinasyonlarin tarihsel ve kiiltiirel birikimlerinin sergilendigi en 6nemli mekanlardan biri
olan miizeler de, tarihsel ve kiiltiirel degerlerin gelecege aktarilmasi konusunda oldukga
Onemli bir yere sahiptir. Miizelerin siirdiiriilebilirliklerini  saglayabilmeleri igin
ziyaretgilerinin memnuniyet diizeyleri, hizmet kalitesi algilari, miizeye gelis nedenleri,
yenilenme diizeyleri, miizeden istek ve beklentileri gibi konulari, dogru bir sekilde tespit ve
analiz etmesi gerekmektedir. Bu aragtirmanin ana amaci, bireylerin hizmet kalitesi algilari
ile yenilenme diizeleri arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu amag dogrultusunda ¢alisma alani
olarak olduk¢a genis hizmet alanlarina ve cesitliligine sahip olan ve mozaik sergi
koleksiyonu bakimindan diinya birincisi konumunda bulunan Hatay Arkeoloji Miizesi
secilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Miize
ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek amaciyla Hsieh (2010) ve Hsieh, Park ve
Hitchcock (2015) tarafindan gelistirilen, fiziksel 6zellikler, tiiketilenler, empati, iletisim ve
heveslilik olmak iizere bes boyuttan olusan MUSEQUAL o6lgegi kullanilmistir. Miize
Ziyaretcilerinin yenilenme diizeylerini 6lgmek i¢in Kogak ve Eryillmaz (2018) tarafindan
gelistirilen yenilenme 6lcegi kullanilmistir. Arastirmanin amaglart dogrultusunda, miize
ziyaretgilerinin hizmet Kkalitesi algilariyla yenilenme diizeyleri arasindaki iliskiyi
(korelasyon) olgmek icin Hipotez 1, miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin
yenilenme diizeyleri lizerindeki etkiyi test etmek amaciyla Hipotez 2, ve bu hipotezlere bagli

alt hipotezler olusturulmustur.

Hatay Arkeoloji Miizesi ziyaret¢ilerine uygulanan anket formu 6nce yiiz yiize uygulanmas,
Mart 2020 tarihi itibariyle Covid-19 salginina bagli olarak getirilen kisitlamalar ve yiiz yiize
anket uygulamasimin getirdigi riskler goz oniine alinarak, veri toplama igslemine ¢evrimici
ortamda devam edilmistir. Elde edilen 404 anket formuna SPSS 24 programi kullanilarak
arastirma amaglarina uygun analizler yapilmistir. Verilere frekans dagilim analizleri, KMO
ve Bartlett Kiiresellik Testi, Gilivenilirlik Analizi, Faktor Analizi, Normallik Testi,

Regresyon ve Korelasyon Analizleri uygulanmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda,
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literatiirde yer alan daha Onceki g¢alismalarda (Hsieh, 2010; Hsieh vd., 2015, Sert ve
Karacaoglu, 2018a; Akar, 2020) hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri boyutu altinda yer alan
ve bu arastirmada da fiziksel 6zellikler boyutu altinda faktérlenmesi beklenen hizmet kalitesi
Olgeginin ti¢lincii 6nermesi (miize personeli iyi giyimlidir), hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu altinda yer almistir. Tlgili ifadenin 0,597°lik es kokenlilik degerine sahip olmasi ve
heveslilik boyutundaki diger ifadelerle uyumluluk gostermesi nedenleriyle anket formundan
cikartilarak analizlere devam edilmesi miimkiin olamayacagindan, bu ifade heveslilik

boyutuna ait bir ifade olarak kabul edilerek analizler buna gore gergeklestirilmistir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde yarisindan ¢ok
daha fazlasi olan %488,6’simnin iiniversite diizeyinde egitim almis bireylerden olustugu
gortilmektedir. Bu sonu¢ Yiicelt (2000), Hsieh (2010), Yilmaz (2011), Cheng ve Wan
(2012), Markovic vd. (2013), Hsieh vd. (2015), Putra (2016), Giindogan vd. (2017), Aksu
vd. (2017), Sert ve Karacaoglu (2018a), Ali vd. (2018), Kurulgan ve Bayram (2018), Sac¢h
ve Kalaba (2020), Daskalaki vd. (2020) ve Akar (2020) calismalariyla paralellik
gostermektedir. Bununla birlikte katilimcilarin yalmzea %8,2°lik kismi miize ziyaretlerini
tek baslarina gergeklestirmistir. Elde edilen bu bulgulara gore, bireylerin egitim
durumlariyla, miize ziyareti gergeklestirme durumlari arasinda bir iliski oldugu, {iniversite
diizeyinde egitim almis bireylerin miize ziyareti faaliyetine daha fazla katilim gosterdigi ve
bireylerin miize ziyaretleri faaliyetini arkadaslariyla veya aileleriyle gerceklestirmeyi tercih
ettikleri genellemeleri yapilabilir. Benzer sekilde miizelerde yapilan arastirmalar, sosyo-
ekonomik smif ve egitimin, miize ziyaret aligkanlig: ile giiclii bir sekilde iligkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Falk, 1998; Kawashima, 1999; Yucelt, 2000; Harrison ve Shaw, 2004;
Aktaran: Hsieh, 2015).

Arastirma kapsaminda elde edilen verilere yapilan faktor analizine gore “fiziksel 6zellikler”,
“tliketilenler”, “empati”, “iletisim” ve “heveslilik” olmak iizere 5 ana boyuttan olusan
hizmet kalitesi 6l¢egi, Frochot ve Hughes (2000), Allen (2001), Hsieh (2010), Cheng ve
Wan (2012), Hsieh vd. (2015), Putra (2016), Sert ve Karacaoglu (2018a), Hsieh vd. (2018),
Ali vd. (2018) ve Akar (2020) tarafindan tarihi binalar ve miizelerdeki hizmet kalitesiyle
ilgili yapilan arastirmalarla benzerlik gostermektedir. Buna gore miizelerin bu aragtirmada
da kullanilan ve 5 boyuttan olusan hizmet kalitesi 6l¢egini kullanarak ziyaretgilerinin hizmet

kalitesi algilarin1 dogru ve verimli bir sekilde 6lcebilecegi sdylenebilir. Ayrica yapilan

ol¢lim sayesinde miizelerin sunduklar1 hizmetlerin kalitesi hakkinda fikir sahibi olabilecegi,
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elde edilen sonuglar dogrultusunda yapilacak olan hizmet kalitesi iyilestirmelerinin daha
sonraki zamanlarda ziyaretcilerin algilar1 iizerinde ne gibi etkileri olacaglr ve yapilan

tyilestirmelerin yeterliligi, yine bu 6l¢ek kullanilarak tespit edilebilir.

Katilimcilarin  verdigi cevaplar dogrultusunda hizmet kalitesi Olgegindeki en yiiksek
ortalamaya sahip ifade 4.61°lik ortalamaya ile “Miize temizdir” ifadesi olmustur. Elde edilen
bu sonug¢ Sert ve Karacaoglu (2018a) ve Akar (2020) calismalariyla benzerlik
gostermektedir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda hizmet kalitesi 6l¢gegindeki
en diislik ortalamaya sahip ifade ise 3.24liikk ortalamaya sahip “Engelli ziyaretcilerin miizeyi

rahatga gezebilmesi i¢in gerekli diizenlemeler yapilmistir” ifadesi olmustur.

Katilimeilarin verdikleri cevaplara gore, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler
boyutunun, 4,27°1lik puan ortalamasi ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda en yiiksek algi
ortalamasina sahip boyut oldugu tespit edilmistir. Bu sonug¢ Cheng ve Wan (2012), Hsieh
vd. (2015), Putra (2016), Giines vd. (2019) ve Akar (2020) calismalariyla benzerlik
gostermektedir. Katilimeilarin verdikleri cevaplara gore en olumlu algilara sahip diger
boyular ise sirasiyla iletisim (4,05), heveslilik (3,85), tiiketilenler (3,80) ve empati (3,50)
boyutlar1 seklindedir. Katilimcilarin tiim hizmet kalitesi ifadelerine verdikleri cevaplara
gore, genel hizmet kalitesi algilar1 3,91°lik bir ortalama olusturmustur. Olusan bu
ortalamanin anket formunda yer alan ve 4 puan olarak degerlendirilen “katiliyorum”
secenegine oldukca yaklastigi gbz oniine alinarak, ziyaretcilerin Hatay Arkeoloji Miizesi’ne

yonelik genel hizmet kalitesi algilarinin yiiksek seviyede oldugu sdylenebilir.

Katilimeilarin verdikleri cevaplara gore, yenilenme diizeyleri 6l¢egindeki “miize ziyaretim
sirasinda yaptiklarimdan hoslandim” ifadesi 4,52’lik puan ortalamasina sahip olarak,
yenilenme diizeyleri Ol¢eginin ifadeleri arasinda en yiiksek ortalamaya sahip ifade
konumundadir. Elde edilen bu bulgu Sever, Buzlu ve Yildiz’in (2015) festival katilimcilari
lizerinde yaptiklar1 arastirmayla benzerlik gostermektedir. Yenilenme diizeyleri dlgegi
ifadelerinden “miize ziyaretim sirasinda kendimi fiziksel olarak aktif hissettim” ifadesi ise
4,12°1ik puan ortalamasi ile en diisiik ortalamaya sahip ifade olarak tespit edilmistir.
Ziyaretcilerin yenilenme diizeyleri Olcegindeki tiim ifadelere verdikleri cevaplar
incelendiginde, 6l¢egin 4,32’lik bir puan ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir. Ortaya
c¢ikan bu ortalamanin, Sever, Buzlu ve Yildiz’in (2015) festival katilimcilarinin yenilenme

diizeylerini Olgtiigli ¢alismada ortaya ¢ikan 4,06’lik ortalamadan daha yiiksek oldugu,
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dolayisiyla bireylerde Hatay Arkeoloji Miizesi ziyareti sonrasinda olusan yenilenme
diizeyinin Mersin Narenciye Festivali’ne katilimlari sonrasinda olusan yenilenme
diizeylerine kiyasla daha yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir. Olusan bu ortalamanin
(4,32) anket formunda yer alan ve 4 puan olarak degerlendirilen “katiliyorum” se¢enegini
gegmesi ve 5 puan olarak degerlendirilen “kesinlikle katiliyorum” segenegine dogru
yaklagsmas1 goz Onilinde bulundurularak, ziyaretcilerin Hatay Arkeoloji Miizesi ziyareti
sonrasi yenilenme diizeylerinin oldukga yiiksek seviyede oldugu séylenebilir. Elde edilen bu
bulgulara dayanarak bir rekreasyon etkinligi olan miize ziyaretinin, bireylerin yenilenme
diizeyleri tlizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ve miize ziyaretleri sayesinde bireylerin

kendilerini yiiksek seviyede “yenileyebildigi” sdylenebilir.

Arastirmanin ana amaci dogrultusunda belirlenen Hipotez 1°1 ve alt hipotezlerini test etmek
amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda, miize ziyaretgilerinin hizmet Kalitesi
algilartyla yenilenme diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuca gore arastirmanin ana problemi/sorusu olan “hizmet kalitesi ile
yenilenme diizeyleri arasinda bir iligki var midir?” sorusunu da, “hizmet kalitesi ile
yenilenme diizeyleri yapilar1 arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir” seklinde
yanitlamak miimkiindiir. Yenilenme diizeyleri ile hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler,
tiiketilenler, iletisim ve heveslilik boyutlar1 arasindaki iliski diisiik diizeydeyken, yenilenme
diizeyleri ile hizmet kalitesinin empati boyutu arasindaki iligkinin dnemsenmeyecek

derecede diisiik oldugu tespit edilmistir.

Hipotez 2’yi ve alt hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucunda, miize ziyaretcilerinin hizmet kalitesi algilarinin yenilenme diizeyleri lizerinde
istatistiksel agidan anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Miize ziyaretgilerinin
hizmet kalitesi algilarin1 olusturan fiziksel 6zellikler, tiiketilenler, iletisim ve heveslilik
boyutlarinin, ziyaretgilerin yenilenme diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Yenilenme diizeyleri iizerinde en biiyiik etkiye sahip
hizmet kalitesi boyutlar1 sirasiyla fiziksel 6zellikler, iletisim, tiiketilenler ve heveslilik
boyutlar1 olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan empati boyutunun ise miize
ziyaretcilerinin yenilenme diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Hipotez 1°e bagh alt hipotezlerin testinin sonucunda da,
empati boyutuyla yenilenme diizeyleri arasinda énemsenmeyecek kadar diisiik bir iliski

oldugu sonucuna ulasilmisti. Bu bulgulara gore empati boyutunda yer alan “ziyaretgi



80

2 6 *299 ¢ 199 ¢

yogunlugu”, “miizedeki giiriilti”, “miize atmosferi”, “engelli ziyaretciler ve ¢ocuklar i¢in
sunulan imkanlar”a yonelik algilarin, miize ziyaretgilerinin yenilenme diizeyleri {izerinde
anlamli bir etkisinin olmadig1 ve bu ifadelerin yenilenme diizeyleriyle 6nemsenmeyecek
diizeyde iliskili oldugu soylenebilir. Bu dogrultuda ziyaret¢ilerin yenilenme diizeylerine
onem veren miize yonetimlerinin, empati boyutunun altinda yer alan ifadelerden ¢ok diger
boyutlarin altinda yer alan ifadelere ve hizmet alanlarina odaklanmasi, ziyaretgilerin
yenilenme diizeylerinin artmasi ve daha olumlu sonuglara ulasilmasi agisindan dogru bir

yaklagim olabilir.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilere gore miizelerin potansiyel ziyaretgilerine “miize
ziyareti gerceklestiren bireyler, ziyaretleri sonrasi kendilerini yenilenmis hissederek miize
ziyaretlerinden yenilenme, arinma, mutlu olma, farkli seyler 6grenme gibi gesitli faydalar
saglayabilir” seklinde vaatlerde bulunmasi gercekei bir yaklasim olacaktir. Ancak miizelerin
kendilerini potansiyel ziyaretgilere karsi bu sekilde pazarlarken, arastirmanin amaglari
dogrultusunda ortaya c¢ikan Hipotez 1 ve Hipotez 2’nin kabul edildigini goz Oniinde
bulundurmast, bireylerin hizmet kalitesi algilarinin yenilenme diizeyleri ile iliski i¢erisinde
oldugunu, paralel bir egilim gosterdigini ve etkiledigini de géz dniinde bulundurmasi, bu

sebeplerle sunulan hizmetlerin kalitesinden 6diin vermemesi gerekmektedir.

Hatay Arkeoloji Miizesi yonetimine sunulan 6neriler agsagida siralanmistir.

- Miizedeki teknoloji kullanimi arttinlmalidir. Bu kapsamda sanal gerceklik
uygulamalari, cesitli slayt gosterilerin sayisinin arttirilmasi, kulaklikla rehber destegi
uygulamasina baslanmasi ve ¢evrimig¢i oyunlar gibi uygulamalar hayata gegirilmelidir.
Ayrica yabanci miize ziyaretgilerinin de bu teknolojik uygulamalardan yararlanabilmesi i¢in,

uygulamalarla birlikte farkli dil segenekleri de sunulmalidir.

- Reklam ve tanitim amaciyla pazarlama da en dnemli giic haline doniisen sosyal
medya, miize tarafindan daha gii¢lii bir sekilde kullanilmalidir. Genis kitlelere ulagsmak
amacityla kisa tanitim filmlerinin olusturulmali ve miize etiketleriyle paylasimlarin yapilmasi

tesvik edilmelidir.



81

- Miizede rehberlik hizmeti sunmak icin, iskenderun Teknik Universitesi’nin turizm
fakiiltesine bagli seyahat isletmeciligi ve turist rehberligi boliimiiyle cesitli sekillerde

isbirligine gidilebilir.

- Ziyaret¢ilerin yenilenme diizeyleri algilarini hizmet kalitesi disinda nelerin etkiledigi

tespit edilerek yenilenme diizeyleri algilart ytikseltilebilir.

- Miize yonetimi tarafindan ziyaretgilerin yenilenme diizeylerine 6nem verilmeli ve
ziyaretgilerin miize ziyaretleri sonrasinda kendilerini “yenileyebiliyor” olma durumlari,

daha fazla ziyaretgi ¢cekebilmek adina yeni bir pazarlama araci olarak kullanilmalidir.

Gelecek calismalara yonelik olarak;

- Hizmet kalitesinin belirli donemlerde ayn1 veya farkli yontemler ile dlgtimlenerek bu

aragtirmanin sonugclariyla karsilastirilmasi,

- Miizede yapilan yeniliklerin ve hizmet Kalitesi iyilestirmelerinin ziyaretgilerin

algilarina gore hizmet kalitesine yansimalarini ve geri bildirimlerinin 6l¢iimlenmesi,

- Miize ziyareti veya farkli rekreasyon etkinlikleri katilimcilarinin yenilenme

diizeyleri 6l¢iilerek, bu aragtirmada elde edilen sonuglarla karsilastirilmast,

- Miizelerde veya farkli hizmet alanlarinda hizmet kalitesinin yenilenme diizeyine,
yenilenme diizeyinin tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme niyeti lizerine etkisi ve/veya

yapilar arasindaki iligkinin incelenmesi gibi ¢alismalar gergeklestirilmesi,

- Bireylerin yenilenme diizeyleri ile hizmet kalitesi disindaki baska yapilarla

arasindaki iliskilerin incelenmesi 6nerilmektedir.
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EKLER

EK-1. Anket Formu

Sayia Kahhmao,
Bu anket fonmu “Aduze Zivaretglerinin Hirmet Kalitesi Algilan Ve Yenilenme Duzevieri: Hatay

Arkeoloji Miizesi Ornegi” bashich tez cahsmesinda veri toplamak amacryls hamrlanmstr, Verecefiniz cevaplar
bilimsel amaclarla kallamlacsk olap, Goincd gahuzlarla paylagibnavacaktr. VersceSiniz cavaplanm dofu ve ekaiksiz
olman arashrmanyzm amecma vlezman ansmdsn dnen tanmaktadr, Arashrmaya gosterecefinge ilg ve zlekadan
diolzyy tegekdair ederiz.

Dr. Ogretim Theesi Cafn SACTI  Viksek Lisans Ofrencizi Berten AT ABA

L BOLTM: KiSISEL BILGILER

1 Cinsivetiniz: () Eadin () Exkek
2 Medeni Durumunuz: {VExli { v Bekar
A ¥ aymz: { 320 vas ve alh
{}21-30 ¥ag
{33140 yay
{3 41-30 yay
{ 351 wag ve izeri
4 Ezitim Durumunnz: { ) IkdEretim
{ 3Lize
{ 3 Om liszma/Tisang
{ b Lizsnsfisti
£ .Calyma Durumu: { 3 Oizel sslmir
{ v Eamm peraomeli
{ 3 Serbast meslel
{ ) Ofrenci
{ J Ev Hanmm
{ ) Emnclkli
{ ) Diger

6.Avhk Gelir Diizeviniz: () 2324 TL ve ala
{32325 - 3000 TL
{33001 — 4000 TL
{ 4001 — 5000 TL

{3 5001 TL va fizari
7 Ziyaretinizi nereden gerceldestivivorsanuz: () Hatay Ik igi
() Hatay Ik disa
S Daha dnce herhangi bir miizeyi zivaret ettiniz mi? {31 Evet {1 Hayo
9 Bu miizeve kacmno zivaretiniz? (i { ) Dicinci {3 Upincd ) Dart ve daha fazla
10 _Ziyarefinizi nasil gerceldestirivorsanuz? { 1 Bireyzel olarak () Tor vasitasmvla
11 Fivaretiniri limle gerceldestirivorsunuz? {» Tek {)Aflemle () Arkadsslarmls

Arka Sayfiva Geginis. ..
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]
IL BOLOAL g1 E|E E ;
HATAY ARKFOLOJI MUZES] HIZMET KALITESI ALGILARIVLAVE % | E g% g % E
YENILENME DUZEYLERI ILGILI IFADELER _ E ,a aalg! %
*EFIEEEIEE
1. | Mizzeda veterli otopark alem vardir. L [2] 3[4 3
2. | Mizeda veterli savida lavabo vardi, L [2] 3[4 3
3. | Miize personeli ivi givimbidir. L [2f 35 4] 3
4. [ Miizedaki sergiler fyi korwumaktad. L [2f 35 4] 3
3. | Miize temizdir. IR
. | Wiizede veterli otuwma alana vardo.
T [ Wlizede sergilensn esarler cok gesitlidin. L [2] 34 3
§. |EKafeterya persaneli kaliteli hiznet sunmaktadi. L [2f 3 4] 5
2. | Eafeterya kaliteli yiyecek ipecak nummaktad. L [2f 3 4] 5
10 | Miizenin mazazasmdak nin gesithligi qokbar. L [2f 3 4] 5
11. | Kafeteryeda sumulan vivecsk ipecek cesithlizi coktur. L [2f 3 4] 5
12 [ Mizedaki mazaza kaliteli trimler sunmaktads, L [2f 3 4] 5
13, | Mizedeki atmosfer sergilenen eserlerls myumbadur, 1 |2 3 14| 5
14. | Mitzedeki ziyaretri vogumluzn rahatarz stmemektadir, L [2f 3 4] 5
15. | Wiizedeki mirilt kabul edilebilir dizeydedir. L [2f 3 4] 5
18 Enzelli ziyaretpilerin mizevi rahsica gezebilmesi icin gerskli dizenlemeler 1132 5 sl s
yapilmgtr.
17, | Wiizedeki imkanlar gocuklar ipm veterlidir. L [2f 3 4] 5
12 [ Wizedaki yvin levhalan geznevi kolaylashmskiadr, L [2f 3 4] 5
10 S:g:ilm& genal plarak ivi vaplmsty (isaretlerm boviety, tasarem, mEm parlaklis) BEIEREE:
vh].
n Yai v sokak izaretlen miizevi ulmay kolaylastmmaktadr L |2 5 )4)] 3
21| Yazh brogirler vevaya web sitesi mize hakdanda yeterli bilsi swumaktadir. L [2f 3 4] 3
11 | Whizedsli aserler haklonda apiklamaler anlagilwdr (metinler ve grafiklar). L [2f 3 4] 3
23, | Wiize personeli zivaret;ilerin isteklerine anmda cevap vershilmaktedir, 1 |2 514 3
24 | Wize personeli zivaretrilers yardmo olmak igin isteklidir, L [2f 3 4] 35
23| Wiize personeli cana vakmdar, 1 |2 514 3
YENILENME DUZEYI IFADELERT
1. |Mize ziyvaretim swrazmda kendiv firkesl olarak shiif hiszetim L [2f 3 4] 5
2. | Wiize zivaretim swraznda farkd seviar densyvimladim, L [2f 3 4] 5
3. | Wiize ziyvaretim swraznda farkd seviar arendim. L [2f 3 4] 5
4. | Wiize zivaretim sraznds yaphkdanmdan hoglandum. L [2f 3 4] 5
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EK-4. Veri Toplama Onay Yazisi

e
Ao ==
T ol T2
G % 8 !“i\""
Nagweny thT
Tl e FRATARA
TC.
) HATAY VALILIGI
11 Eiiltir ve Turizm Midirlagi
Miize Miidarligia
Sayt - 36B40838-107-E.6BB7435 17.09.2020
Eomn :Bertan KAT ABA'mimn Miize
Ziyaretgilen ile Anket Yapma Talebi
Hk.
Saym Bertan EAT ABA

llgi - 14.09.2020 tarihli bagvummunz.

" Miize Ziyaretgilernmin Hizmet Kalitesi ve Yenileme Diizeylen: Hatay Artkeoloji
Miizesi Omegi baghkh tez calismamz icin eylil ve ekim aylarmda Hatay Atkeoloji Mizesi
bahgesinde Miize ziyaretgileni ile anket yapma talebinizi igeren dilekceniz Midirligimizce

Miize bahgesi ve fuaye bilimiinde dilekce ekinde belirtilen anket sorulan ile smurh
kalmak iizere, ziyaretgilenmizle anket yapma talebimiz Mildirligtimizce uygun

gorilmektedir.
Bilgilerinize rica ederim.
R - mzal cir
Aysze ER50YT
Miize Miidiiria

Mot: 5070 sayil Elektronik Imea Kammen gerefi bu belee eleakinonik imea ile imralanmstir.

Adres : Hatay Miize Mid. Ma Mah Atatirk Cad Mo : 1 Tel : 0326 225 10 &0 Faks Bilgi igin-Sinem DAGTEEIN
0326 225 1062 Antakya HATAY Saf
Telefon Mo : Belgegager Mo - Telefon Moo{3246) 215 10 50

=y
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Yiksek lisans Iskenderun Teknik Universitesi / Turizm 2018-2020

ve Otel Isletmeciligi Devam Ediyor.
Lisans [skenderun Teknik Universitesi / Turizm  [2013-2017
ve Otel Isletmeciligi Mezun.
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Sacli, C. ve Kalaba, B. (2020). Miize Ziyaret¢ilerinin Hizmet Kalitesi Algilari: Hatay
Arkeoloji Miizesi Ornegi. 4. Uluslararasi Mersin Sempozyumu Bildiri Kitabu,
Mersin, 280-311.
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Arastirmalar. IVNE Yayinevi, Sirbistan, 824-840.
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DiZIN

A

Aktivite: v, 9, 13, 39, 40, 41, 43, 44

Anket: v, X, Xi, 2, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 48, 49, 52, 53, 55, 59 62, 63, 64, 65, 77, 78, 79, 80, 95, 97

Arastirma: v, X, xii, 1, 2, 3, 10, 12, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39,
40, 42, 44, 46, 47, 48, 49, 50, 52, 53, 55, 56, 59, 60, 62, 66, 68, 75, 77, 78, 79, 80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 88, 89, 90, 92,
93, 100

Armma: 2, 39, 40, 41, 46, 81

B

Bos Zaman: 1, 10, 30, 39, 40, 41, 42, 44, 88, 93

C

Covid 19: v, vi, 48, 52, 53, 77

¢

Cekicilik: 9

D

Deneyim: v, 2, 3,9, 10, 17, 18, 23, 28, 32, 36, 39, 41, 44, 46, 61, 64, 84, 92
Destinasyon: 1, 9, 11, 30, 46, 77, 90

E

Eglence: 8, 12, 40, 41

Ekonomi: 1, 10, 11, 12, 13, 18, 41, 78, 100

Empati: 26, 28, 29, 33, 34, 36, 37, 49, 51, 58, 59, 62, 64, 65, 68, 69, 70, 71, 73, 74, 76, 77, 78, 79, 80, 81
Etkinlik: 2, 11, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 47, 82, 84, 86

F

Faktor Analizi: xi, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 77, 78
Fiziksel Ozellikler: 18, 25, 26, 28, 29, 36, 37, 49, 50, 51, 59, 62, 64, 65, 68, 69, 70, 71, 73, 74, 76, 77, 78, 79, 80

H

Hatay: ii, iii, v, vi, viii, ix, 1, 2, 8, 9, 37, 46, 47, 49, 50, 51, 53, 54, 55, 56, 68, 69, 70, 71, 76, 77, 79, 80, 81, 87, 91, 92,
93, 100

Heveslilik: xi, 24, 26, 28, 29, 34, 36, 37, 49, 51, 58, 59, 60, 62, 64, 68, 69, 70, 71, 73, 74, 76, 77, 78, 79, 80

Hizmet Kalitesi: v, viii, ,xi, xi, xii, xiii, 1, 2, 11, 12, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33,
34, 35, 36, 37, 38, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 56, 57, 58, 59, 60, 62, 63, 64, 65, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74,76, 77, 78, 79,

80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 91, 92, 93, 94, 100
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~.

Iletisim: 14, 22, 23, 28, 29, 34, 36, 37, 49, 51, 59, 62, 69, 71, 74, 76, 77, 78, 79, 80

K

Kiiltiir Turizmi: v, viii, 1,2, 3,9, 10, 11, 30, 44, 47, 86,
Kiiltirel Deger: 1, 4,9, 11, 77, 90

M

Memnuniyet: 11, 15, 17, 28, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 47, 77, 89, 90, 92

Motivasyon: 32, 34, 36, 37

Mutlu Olma: 2, 39, 41, 46, 81

Miize: ii, iii, v, viii, ix, xi, 1, 2, 3,4, 5, 6, 7, 8,9, 10, 11, 25, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 43, 44, 45, 46,
47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 58, 60, 61, 64, 65, 68, 69, 70, 71, 76, 77, 78, 79, 80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88,
89, 90, 91, 92, 93, 94, 100

Miize Turizmi: xiii, 2, 3,9, 11, 88

Miize Ziyareti: v, ix, 2, 10, 36, 39, 43, 44, 45, 47, 48, 49, 61, 64, 65, 78, 79, 80, 81, 82

5

Olgek: 19, 25, 26, 27, 28, 29, 31, 34, 36, 44, 49, 59, 61, 62, 63, 68, 79, 88

P

Pazarlama: 1, 12, 12, 17, 23, 81, 82, 89, 90, 92, 93

R

Rekabet: 1, 11, 16, 17, 30, 46, 77, 90
Rekreasyon: iii, v, ix, xi, 2, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 47, 80, 82, 84, 85, 88, 89, 90, 93

S

Seyahat: 1, 9, 10, 41, 82

T

Tarihi ve Kiiltiirel Deger: 4, 9, 90

Tavsiye Etme: 30, 32, 35,36, 37, 47, 82, 84, 92

Tekrar Ziyeret Etme: 34, 35, 47, 82

Turizm: iii, x, xiii, ix, xi, 1,2, 3,4, 7,9, 10, 11, 30, 39, 41, 42, 44, 46, 47, 49, 53, 77, 82, 83, 84, 86, 88, 89, 90, 92, 93,
100

Turizm Tirleri: 1, 30

Tiiketilenler: 28, 29, 36, 37, 38, 49, 50, 51, 58, 59, 62, 64, 68, 69, 70, 71, 73, 74, 76, 77, 78, 79, 80
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Y

Yenilenme: v, ix, xi, xiii, 2, 39, 40, 41, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74,
76,77, 79, 80, 81, 82, 92

Yenilenme Diizeyleri: v, xi, 2, 39, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 67, 68, 69, 70, 71, 72,73, 74, 76,
77,79, 80, 81, 82

Yerel Halk: 10, 33
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